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Giris

5393 Sayili Belediye Kanunun 54.maddesi; Belediyelerin denetimi; faaliyet ve
islemlerde hatalarin 6nlenmesine yardimci olmak, ¢alisanlarin ve belediye tegkilatinin
gelismesine, ybnetim ve kontrol sistemlerinin gecerli, glvenilir ve tutarh duruma
gelmesine rehberlik etmek amaciyla; hizmetlerin slire¢ ve sonuclarini mevzuata,
onceden belirlenmis amac ve hedeflere, performans oélcutlerine ve Kalite
standartlarina gore tarafsiz olarak analiz etmek, karsilastirmak ve 6lgmek; kanitlara
dayali olarak degerlendirmek, elde edilen sonuclari rapor héaline getirerek ilgililere
duyurmaktir. Yasanin bu maddesi ile prosedurlerle yénetim sisteminin terk edilerek
sureglerle ydnetim sistemine uygun bir yapilanmayr 6n gdrmektedir. Bu yeni
yapllanma kalite standartlarini esas almis oldugunu yine bu yasa hikminden
anlasiimaktadir.

Dr.M.Talat SIMDIi
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1.YASAL DAYANAK

5393 Sayili Belediye Kanunun 54.maddesi; Belediyelerin denetimi; faaliyet ve
islemlerde hatalarin 6nlenmesine yardimci olmak, galisanlarin ve belediye tegkilatinin
gelismesine, ybnetim ve kontrol sistemlerinin gecerli, glvenilir ve tutarlh duruma
gelmesine rehberlik etmek amaciyla; hizmetlerin siire¢ ve sonuclarini mevzuata,
onceden belirlenmis amac ve hedeflere, performans oélcutlerine ve Kkalite
standartlarina gore tarafsiz olarak analiz etmek, kargilastirmak ve élcmek; kanitlara
dayal olarak degerlendirmek, elde edilen sonugclari rapor héline getirerek ilgililere

duyurmaktir.
5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu

MADDE 9.- Kamu idareleri; kalkinma planlari, programlar, ilgili mevzuat ve
benimsedikleri temel ilkeler gergcevesinde gelecege iliskin misyon ve vizyonlarini
olusturmak, stratejik amacglar ve Oolgulebilir hedefler saptamak, performanslarini
6nceden belirlenmis olan gdstergeler dogrultusunda élgcmek ve bu slrecin izleme ve
degerlendirmesini yapmak amaciyla katilimci ydntemlerle stratejik plan hazirlarlar.

Kamu idareleri, kamu hizmetlerinin istenilen diizeyde ve kalitede sunulabilmesi
icin bltceleri ile program ve proje bazinda kaynak tahsislerini; stratejik planlarina,

yillik amag ve hedefleri ile performans gdstergelerine dayandirmak zorundadirlar.

Stratejik plan hazirlamakla yOkimli olacak kamu idarelerinin ve stratejik
planlama sulrecine iligkin takvimin tespitine, stratejik planlarin kalkinma plani ve
programlarla iliskilendiriimesine yonelik usul ve esaslarin belirlenmesine Devlet

Planlama Teskilati MUstesarligi yetkilidir.

Kamu idareleri butcelerini, stratejik planlarinda yer alan misyon, vizyon, stratejik
amag ve hedeflerle uyumlu ve performans esasina dayali olarak hazirlarlar. Kamu
idarelerinin bltcelerinin stratejik planlarda belirlenen performans

gOstergelerine uygunlugu ve idarelerin bu cercevede yurUtecekleri faaliyetler ile
performans esasli bltcelesmeye iliskin diger hususlari belirlemeye Maliye Bakanhgi
yetkilidir.

Maliye Bakanhgi, Devlet Planlama Teskilati Mistesarligi ve ilgili kamu idaresi
tarafindan birlikie tespit edilecek olan performans go6stergeleri, kuruluglarin
bltcelerinde yer alir. Performans denetimleri bu gdstergeler cercevesinde
gerceklestirilir.
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MADDE 11.- .................

Ust yoneticiler, idarelerinin stratejik planlarinin ve biitgelerinin kalkinma planina,
yilhk programlara, kurumun stratejik plan ve performans hedefleri ile hizmet
gereklerine uygun olarak hazirlanmasi ve uygulanmasindan, sorumluluklari altindaki
kaynaklarin etkili, ekonomik ve verimli sekilde elde edilmesi ve kullanimini
saglamaktan, kayip ve kétiye kullaniminin édnlenmesinden, mali yénetim ve kontrol
sisteminin isleyisinin gbzetilmesi, izlenmesi ve bu Kanunda belirtilen gérev ve
sorumluluklarin yerine getiriimesinden Bakana; mahalli idarelerde ise meclislerine

karsi sorumludurlar.

5227 sayih Kamu Yénetiminin Temel ilkeleri ve Yeniden Yapilandiriimasi
Hakkinda Kanun

MADDE 3.-.................

c) Stratejik plan: Kamu kurum ve kuruluslarinin orta ve uzun vadeli amagclarini,
temel ilke ve politikalarini, hedef ve &dnceliklerini, performans &lgutlerini, bunlara

ulagsmak icin izlenecek ydontemler ile kaynak dagilimlarini iceren plani,
ifade eder.
5393 sayili Belediye Kanunu
MADDE 18.- Belediye meclisinin gbrev ve yetkileri sunlardir:

a) Stratejik plan ile yatinm ve caligsma programlarini, belediye faaliyetlerinin ve

personelinin performans oélcutlerini gérismek ve kabul etmek.
MADDE 34.- Belediye enctiimeninin gérev ve yetkileri sunlardir:

a) Stratejik plan ve yillik calisma programi ile biltce ve kesin hesabi inceleyip
belediye meclisine géris bildirmek.

MADDE 38.- Belediye bagkaninin gorev ve yetkileri sunlardir:

b) Belediyeyi stratejik plana uygun olarak ybénetmek, belediye idaresinin
kurumsal stratejilerini olusturmak, bu stratejilere uygun olarak buUtceyi, belediye
faaliyetlerinin ve personelinin performans 6&lgUtlerini hazirlamak ve uygulamak,

izlemek ve degerlendirmek, bunlarla ilgili raporlari meclise sunmak.
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MADDE 41.- Belediye baskani, mahalli idareler genel segimlerinden itibaren alti
ay icinde; kalkinma plani ve programi ile varsa bélge planina uygun olarak stratejik
plan ve ilgili oldugu yil basindan énce de yillik performans plani hazirlayip belediye
meclisine sunatr.

Stratejik plan, varsa Universiteler ve meslek odalari ile konuyla ilgili sivil toplum
orgutlerinin  goérusleri alinarak hazirlanir ve belediye meclisi tarafindan kabul
edildikten sonra yarurltge girer.

NUfusu 50.000'in altinda olan belediyelerde stratejik plan yapilmasi zorunlu
degildir.

Stratejik plan ve performans plani bitgenin hazirlanmasina esas teskil eder ve
belediye meclisinde bitceden énce gérisulerek kabul edilir.

5216 sayili Biiyuksehir Belediyesi Kanunu

MADDE 7.- Buyuksehir belediyesinin gérev, yetki ve sorumluluklari gsunlardir:

a) ilce ve ilk kademe belediyelerinin gérislerini alarak Blyiiksehir
belediyesinin stratejik planini, yilhk hedeflerini, yatinm programlarini ve bunlara
uygun olarak butcesini hazirlamak.

MADDE 18.- Blyuksehir belediye bagkaninin gorev ve yetkileri sunlardir:...

b) Belediyeyi stratejik plana uygun olarak ybénetmek, belediye idaresinin
kurumsal stratejilerini olusturmak, bu stratejilere uygun olarak bitceyi hazirlamak ve
uygulamak, belediye faaliyetlerinin ve personelinin performans &lcttlerini belirlemek,

izlemek ve degerlendirmek, bunlarla ilgili raporlari meclise sunmak.
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2.YEREL YONETIMLERDE TOPLAM KALITE EGITiMi NASIL YAPILMALI.

............. BEEDIYESI TOPLAM KALITE YONETIMI TEMEL EGITIMLERI SURECI SEMATIK

GOSTERIMI
DISARIDAN EGITICILER
, «
BELEDIYE BASKANI
KiTAPLAR
YAYINLAR
KONGRE
v v SEMINER
SEMPOZYUM
SUNUM
ORTA KADEME BELEDIYE MECLISI EGITMEN GRUBU KONFERANS
YONETICILER UYELERI VE ol DIGER
SENDIKA ETKINLIKLER
TEMSIT (T FRT ZIYARETLER
v E v
v
4_
2.1. Amac:

Toplam kalite felsefesi, insan faktérind éne alan, bilgi ve becerileri gelistiriimig
insan gucu ile dogru ve etkin isler yapilabilecegine inanan bir ydnetim seklini
6nermektedir. Planli ve sirekli egitim, toplam kalite yénetiminin basariyla
uygulanmasinin temel unsurlarindan biridir.

Egitimlerin amaci, bilgilendirmek, analitik ve yaratici diisinme bigimi
kazandirmak, davraniglarin olumlu yénde degismesini saglayarak kigileri
gelistirmektir.

Dogal olarak kurum ya da kurulusun niteligine ve ihtiyaglarina gére egitim
suregleri, konulari ve sekillerinde farklilik olacaktir. Burada anlatilan, “toplam kalite
ydnetimi temel egitimleri’nde belediyelere yardimci olabilecek bazi ipuclari ve genel
bir cercevedir.

2.2. Eqitim Siireci:

Sayfa 8/148



YEREL YONETIMLERDE UYGULAMALI KALITE YONETIM SISTEMI

Toplam kalite yénetimi temel egitimleri Ust yénetimden baslamalidir. Bagkan,
Baskan yardimcilari ve mudurler bu gruba girer.

Egitimler orta kademe ydneticilerle devam etmelidir.

Memurlar ve iscileri kapsayacak sekilde tim kademelere yayginlastiriimalidir.
Sendika temsilcileri ve belediye meclisi Gyeleri de bu egitimleri almalidir.

Ust ve orta kademe ydneticiler baslangicta disaridan egiticiler tarafindan
egditilmelidir. Bunun i¢in ya egitim kurumlarinin belirledigi yerlere gidilir yada
egiticiler belediyeye davet edilir. Ayni anda bir¢ok yéneticinin belediye disinda
olmasi gibi bir sakincaya karsi, egiticinin belediyeye davet edilmesi daha iyi
gbrunebilir. Ancak belediye icinde yapilacak egditimlerde de yéneticilerin ig i¢in sik
sik rahatsiz edilmeleri ve dolayisiyla egitimin etkinliginin dismesi riski vardir. Bu
bakimdan yukaridaki noktalar g6z éninde bulundurularak belediyenin o andaki
sartlarina uygun olan yol tercih edilmelidir.

Daha sonra yoéneticiler bu egitimleri bdlimlerinde elemanlarina aktarmalidir.
Ayrica belediye personeli arasindan secilen bir grup, egitici olarak yetistirilebilir ve
egitimler belediye icinde bu grup tarafindan strdurallp yayginlastirilabilir.

2.3. Eqgitimin Sekli ve Diizeyi:

Calisanlarin tahsil dizeyleri, genellikle organizasyonda yukardan asagi dogru
indikge dismekte oldugundan egitimlerin kapsami ve anlatim bigiminde
farkliliklar olmalidir.

Toplam kalite yénetimi temel egitimlerinde konu bagliklari ayni olsa da
organizasyonda asagi dogru indikge yalin bir dil ve bol 6rnek kullaniimasi son
derece yararli olacaktir. Ozellikle ortaokul ve altindaki tahsil seviyesindeki
gruplarda, egitim verilirken uygulama yaptirilmalidir. Aksi takdirde beklenen yarar
saglanamayabilir. Grup odakli ¢calismalar ayni zamanda egitim amagh
kullanilabilir. Basit bir konu secilerek yapilan bir grup ¢alismasinda toplam kalite
araglari, basit bazi istatistik teknikler anlatilip o sirada uygulatilirsa etkili sonuglar
alinabilir.

EQgitim verilirken ayni grupta egitim alanlarin tahsil ve 6grenme dizeylerinin
mumkin oldugunca birbirine yakin olmasi egitimin etkinligini arttiracaktir. Ancak
disulk tahsil dizeyli kisilerden olusmus gruplarda bazen sinerji yaratmak ve
canlihk saglamak bakimindan daha Ust seviyede egitimli bir iki kisinin
bulundurulmasi faydali olabilir.

Egitimler mimkinse en fazla 20 kisilik gruplara verilmelidir.

Birimler arasinda egitim saatleri ve dizeyleri bakimindan bayuk farkhhklar
olmamasina 6zen gosterilmelidir. Yoneticiler bu dengeyi saglamak igin strekli
g6zlem ve degerlendirme yaparak sapmalari hemen diizeltme yoluna gitmelidir.
Ornegin belli bir zamanda bir bélimde ¢alisanlarin aldiklari egitim streleri
ortalama adam basina 15 saat iken, diger bir b6limde bu sayi 2 olmamahdir. Ayni
sekilde bir bolimde temel egitim konularinin sonuna gelinmigken digerinde
baslardaki konular igleniyorsa, bu dogru bir tutum degildir.

Egitimlere baslama asamasinda yukaridaki konular dikkate alinarak tim birimleri
ve ¢alisanlari kapsayacak bir egitim programi yapiimalidir.

Egitimler basladiginda tepe yénetici (belediye baskani, baskan yardimcilari veya
maddarler) her grubun ilk egitim saatlerine onlarla birlikte katilirsa, egitime verilen
6nem vurgulanmis ve ydnetimin destegi gbsterilmis olur.
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Disaridan egitimcilerin verecegi editimlerden énce egiticinin egitim verecegi
kisileri ve kurumu tanimasi agisindan bir 6n goérisme yapiimalidir.

Toplam kalite yonetimi temel egitimlerinin, belediyenin blyukligine gore
degismekle birlikte, en gec¢ 2 yil iginde tim ¢alisanlara verilmesi uygun olur.

2.4. Egitim Kitap ve Notlari:

Digaridan egitimcinin verecegi egitimlerde, kitap ve notlar egitimci tarafindan
saglanir.

2.5. Eqgitim Araclari ve Mekani:

Gorsel teknik ve araglarla desteklenmis egitimlerde daha ylUksek verim
alinmaktadir. Bu nedenle egitimlerde yazi tahtasi, flip chart (bir panoya
tutturulmus blyUk boy kagitlar), tepegbz, saydam, bilgisayar, perde vs. arag
gerece gereksinim duyulmaktadir. Egitimler baglamadan énce gerekli olan araclar
temin edilmelidir. Her egitimden énce de kontrol edilerek, editim sirasinda caligir
durumda olmalari saglanmalidir.

EQgitim verilecek mekanda egiticinin gbrsel ve isitsel olarak rahatlikla izlenebilecegi
bir diizen olusturulmalidir.

Havasiz, sikici, gurdltdld, ¢ok sicak, cok soguk ortamlarin egitimi olumsuz
etkileyebilecegi unutulmamali ve gerekli énlemler alinmalidir.

2.6.Egitim Saatleri ve Siireleri:

Egitimlerin saatleri ve sureleri dnceden belirlenmeli, katihmcilara etkin bir sekilde
duyurulmalidir. Zorunlu bir neden olmadikca egitimler ertelenmemeli, ertelenirse
de en kisa zamanda gergeklegtiriimelidir.

Egitimlerde oturum sireleri genellikle 50 dk. Olarak ayarlanir. Oturumun suresi
uzadikga egitimin etkinligi azalir. Bu bakimdan her oturumda sonra 10-15 dk. Ara
verilmelidir.

Egitimler mimkuin oldugu kadar mesai saatleri iginde yapiimalidir. Mesai saatleri
disinda yapilacak egitimlerde katilimcilarin magdur edilmemesine dikkat
edilmelidir. Degisik mekan segimi ve ikramlarla egitim cazip hale getirilmelidir.

2.7.Eqgitim Sorumlusu:

Yukarida adi gecgen, egitim arac gerecinin hazirlanmasi, mekanin diizenlenmesi,
egitim notlarinin cogdaltiimasi ve dagitilmasi, egitimlerin duyurulmasi gibi konularin
sahipsiz kalmamasi icin belediye icinde bir birim veya kisi egitim sorumlusu olarak
belirlenmelidir.

Ayni mekanda cesitli egitimler ve toplantilar yapilabilecegi icin egitim sorumlusu
bu trafigi de dizenlemeli, cakismalari dnlemelidir.

Egitim sirasinda herhangi bir ikram s6z konusu ise ayni kisi bunu da organize
etmelidir.

2.8.Egitimlerin Etkinliqgi:

Egitimlerin etkinligi agagidaki noktalara baghdir:
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- Egitilecek kisilerin egitim ihtiyaclarinin dogru saptanmasina

- Bu kigilerin bilgi birikimi ve 6grenme dlzeylerinin iyi bilinmesine

- Egitim konularinin ve kapsaminin bunlara uygun olarak hazirlanmasina

- Egiticinin yetkinligine

- Egiticinin grubu tanimasina

- Egitim araclar ve egitim mekaninin uygunluguna

- Egitim saatlerinin ve slrelerinin dodru dizenlenmesine

- Yetiskinlerde, 6zellikle distk tahsil seviyelerinde uygulamaya dayali olmasina

2.9.Egitimlerin Degerlendirilmesi:

Egitimlere katilanlarin sayisi, egitim verilen sireler, egitim konulari, kimin ne
kadar ve hangi konularda egitim aldidi gibi bilgiler dizenli olarak toplanmali
kaydedilmeli ve yoneticiler tarafindan sarekli izlienmelidir.

Egitimlerin etkinliginin él¢ctimesi gerekir. Bunun i¢in yukarida verilen bilgiler
dogrultusunda hazirlanmig anketler, degerlendirme toplantilari vs. yapilabilir.
Egitim dederlendirme anketlerinde egitimin etkinligine etki eden faktorlere iligkin
sorular sorulmalidir.

Ornegin; Egiticinin degerlendiriimesi

Konunun degerlendiriimesi

Kullanilan gérsel malzemenin degerlendiriimesi

Mekanin degerlendirilmesi

Saat ve stirenin degerlendirilmesi ve katilimcilarin gérislerine ait

sorular sorulmalidir.

Degerlendirme sonunda elde edilen sonuglara gore egditimler geligtiriimelidir.
Ornegin anket sonucunda cogunlukla egitici yetersiz bulunmussa o egitici egitim
konusunda egitilmeli veya degistiriimelidir. Baska bir 6rnek olarak egitimin agir
geldigi konusunda bir geri bildirim alinmigsa o grubun seviyesi ve egitimin
seviyesi gbzden gegcirilmeli ve gerekli diizeltme yapiimalidir.

Egitimlerin degerlendiriimesinin baska ve ¢ok daha édnemli bir sekli de,
yoneticilerin egitim almis Kisileri is basinda gbzlemlemesidir. Egitim aldigi konuda
isini ve davranigini olumlu yénde gelistirmigse egitim amacina ulasmigtir. Kisi
0grendigi teknikleri rahatlikla kullaniyorsa egitim etkili olmustur. Aksi halde egitim
yetersiz kalmis demektir, tekrarlamak gerekir. Ancak tekrarlamadan dnce nigin
yetersiz oldugu arastirilmali ve etkin olacak sekilde gelistiriimelidir.

Yoneticiler galisanlara 6grendiklerini uygulama firsatlarini yaratmalidir. Béylece
egitim degerlendirmeleri kolaylasir. Calisanlar 6grendiklerini tam ve dogal olarak
kullanir duruma gelene kadar is basinda egitimler devam ettiriimelidir.
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3.KALITE NEDIR

Kalite hepimizin sik sik, bazen de yanlis anlamlar yUkleyerek kullandigi bir
s6zclktir. Cok genis kapsamli, pek ¢cok unsuru iginde barindirmasi tek bir ciimlede
aclik olarak tanimlanmasini zorlastirmaktadir,

Degisik bakis agilari ve tarihteki gelisimine gore yapilmis bazi kalite tanimlarn
sOyle siralanabilir.

KALITE AMACA UYGUNLUK DERECESIDIR.

KALITE KULLANIMA UYGUNLUKTUR.

KALITE STANDARTLARA UYGUNLUKTUR

KALITE MUSTERI BEKLENTILERINI KARSILAMA SEVIYESIDIR.
KALITE MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCUSUDUR.

Kalite tGretimin baslamasi ile dogmus bir kavramdir. Onceleri sadece iriine ait
kalite tanimlamalari yapilirken, hizmetin de bir Gretim kabul edilmesiyle hizmet
kalitesi giindeme gelmistir. Ayni sekilde maliyet kaliteden ayri ve ona ters bir olgu gibi
gorularken, simdi kaliteyi olusturan bir 6zellik olarak ele alinmaktadir. ClnkU insanlar
artik kullanim amaglarina en uygun trind en ucuza almak istemektedir. GUnimuzde
masgteriyi hala direkt olarak tGrlinin veya hizmetin kendisinin ilgilendirdigi distntlse
bile artik streclerin kalitesi, davranig kalitesi, yasam kalitesi gibi konular
konusulmaya baglamistir. Tek bir Grindn kalitesinden bahsedilirken dahi, Grinin
kendine ait 6zelliklerinin yani sira, Gretim sUreci, Uretici firmanin degerleri, ilkeleri,
ariinin sunulus bigimi, gevreye zarar verip vermedigi, topluma katkisi ve benzeri
faktérler sorgulanabilmektedir.

Bu da kaliteye butiinsel olarak bakmayi gerektirmektedir. insanlar segici ve
talep kar olmay arttiracak strdirecekler ve kalite tim kurum ve kuruluslarin, hatta
bireylerin rekabet edebilmesinin, tercih edilmesinin temel kosullarindan biri olmaya
devam edecektir. Dolayisiyla kalite konusunu énemle ve dncelikle ele almak ve
butlnsel yaklagsmak tim kurum ve kuruluslar igin kaginiimaz bir gerekliliktir.

Belediyeler de bunun diginda kalamaz. Ornegin eskiden yollarin yapiimig
olmasi insanlart memnun ederken bugin yollarin dayaniklihgi, estetigi de igin igine
katilmistir. Coplerin toplanmis olmasi yeterli gérilirken simdi bu ¢éplerin nasil imha
edildigi vatandasi ilgilendirmektedir. Belediyede isi olan bir kiginin iginin gérilmas
olmasi onu memnun ederken, giderek isgdrenin isi yaparken guler yizIU
davranmasi, bir ikramda bulunmasi gibi istekler baglamigtir. Yarin vatandas belki de
belediyeye gelmeden isinin olmasini talep edecek ve bunu saglayacagina inandigi
kisileri ydnetime getirecektir. Bu bakimdan kalite belediyeler i¢in de ¢ok dnemli bir
kavramdir. ise énce kaliteyi cok iyi anlamakla baslamak gerekir. Kalite tek bir dzellik
degildir. S6z konusu olan trln, hizmet,sireg igin, kullanacak olani tatmin edecek
ozelliklerin toplamidir.

Ornegin bir Grindn kalitesini belirleyen unsurlar genel olarak

Goriinls (renk, bigim)

Boyutlar

Kullanim amacina uygunluk (islev)
Temel iglevi digindaki yararlari
Bulunabilirlik

Degistirilebilirlik
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Guvenilirlik

Dayaniklilik

Satis sonrasi servis olanaklari

Teslim zamani

Fiyati ve benzer 6zellikleri seklinde siralanirken,

Bir hizmetin kalitesini belirlemek icin yukaridakilere

e Hijyenik kosullar (temizlik ve saglik)
e Sireklilik
e Davranis bigimleri vs.

Eklenebilir.

S6z konusu olan her Grn, her hizmet, her sireg icin kaliteyi olusturan
ozelliklerin belirlenmesi gerekir. Olcl, o Griinden, hizmetten veya siirecin giktisindan
yararlanacaklarin memnuniyetini saglamak olmalidir.

Ornek 1: Bir kaldirimin kalitesini olusturan dzellikler

Kaldirimin yiksekligi

Kaldirimin genisligi

Kaldinmin dayaniklihgi

Kaldinnm boyunca dizginlik

Kaldirim tasglarinin yariimeye elverigliligi

Kaldirimda ézdrller ve gocuk arabalari igin gegisler bulunmasi
Bu gecislerin sikhigi

Kaldirimin zamaninda yapilmasi

Kaldirim kenarinda gi¢ceklendirme olmasi

Ve benzerleri olarak sayilabilir.

Ornek 2: Bir kentte yasayanlar icin, musluklardan akan suyun kalitesi sadece

e Suyun bulanik olmasi

e Suyun hijyenik olmasi

e Suyun i¢inde bulunan kimyasal maddelerin miktarinin standartlara uygun olmasi
gibi 6zelliklerle sinirli degildir.

Suyu kullananlar igin

Suarekli ayni ve uygun basingta akmasi

Sik sik kesilmesi

Ariza oldugunda onarim i¢in gegen zaman

Bakim nedeni ile yapilan kesintilerde énceden haber verilmesi
Fiyati ve benzer 6zellikleri de kalitesini olusturan faktérlerdir.

Ornek 3: Belediye zabita ekibinin bir firini denetleme siirecinde kalite

Ekibin firin denetleme ile ilgili yasa ve yonetmelikleri tam ve gincel olarak bilmesi
Denetlemede gerekli olan teknik bilgiye sahip olmasi

Ulasim ve iletisim araglarina sahip olmasi

Denetlemeyi zamaninda yapmasi
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Tarafsiz davranmasi

Odiin vermemesi

Nazik olmasi

Egitici olmasi

Denetim sonrasinda gerekli islemleri zamaninda yapmasi.
izlemeye devam etmesi ve énlem almasi ile saglanabilir.

4.KALITE KAVRAMININ TARIHTEKi GELiSimi

Kalite, insanlarin kendilerine sunulan mal ve hizmetlerden bekledikleri 6zelliklerle
ilgilidir. Yasadiklari cografi konumlar, kiltirel farkliliklar, ekonomik ve sosyal
kosullarindaki degismeler, edindikleri bilgi ve beceriler, teknolojinin ilerlemesi
insanlarin gereksinim ve beklentilerinde stirekli dedisime ve gelismeye yol acar. Bu
nedenle sunulan Urin ve hizmetin kalitesi de sirekli olarak degismek ve gelismek
zorundadir.

4.1.Toplam Kalite Yonetimi

Tarih boyunca Uretimin artmasina, bilim ve teknolojinin ilerlemesine paralel olarak bir
yandan “kalite gelistirme” diger yandan “y6netim gelistirme” ¢calismalari sGrmustdr.
Dogal olarak bu iki stre¢ birbirleri ile etkilesim icinde olmuslar ve bugin “Toplam
Kalite Yonetimi” noktasinda bulusmuslardir. Bu bakimdan toplam kalite yénetimi hem
“kalitenin ydnetimi” hem de “yénetimin kalitesi’ni btlin olarak ifade eden bir
sentezdir.

KALITE YONETIM

TOPLAM KALITE YONETIMI

Toplam kalite yénetimi “ bir kurum ya da kurulusun tiim faaliyetlerini ve tiim
kaynaklarini ( finans, malzeme, bilgi, teknoloji, insan) calisanlarinin,
miusterilerinin mevcut ve gelecekteki beklentilerini tatmin edecek, is
sonuglarinda mikemmelligi saglayacak ve topluma katkilarda bulunacak
bicimde yonlendirmesi” dir.
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5.TOPLAM KALITE YONETIMINDEN BEKLENEN YARARLAR

Calisanlarin kurumlari ile bitlinlesmesi

Calisanlarda moral ve motivasyonun artmasi

Etkin iletisim ve dolayisiyla ¢alisanlar, birimler, misteriler, taseron ve tedarikgiler
arasindaki iligkilerin gelismesi,

is kazalarinin azalmasi

is sonuglarinin mikemmellesmesi

Urlin ve hizmet kalitesinin artmasi

Maliyetlerin dismesi

Verimliligin artmasi

Satislarin artmasi

Deselerin (1skarta) azalmasi

Stok seviyesi, malzeme ve zaman kaybinin azalmasi

Cevrim slresinin azalmasi

Sikayetlerin azalmasi

Pazar payinda artig(belediyeler icin oy oraninin artmasi)

Musteri glveninin artmasi (vatandasin belediyeye duydugu gtiven)
Atiklarin azalmasi

Ekonomik risklerin azalmasi

Gevreye ve topluma kargl sorumluluk bilincinin olugmasi ve artmasi
Yasam kalitesinin yikselmesi

Toplam kalite ydnetiminden beklenen bu yararlarin gergeklesebilmesi icin toplam

kalite yonetiminin dayandigi temel ilke ve kavramlarin dogru algilanmasi, ¢ok iyi
anlasilmasi ve benimsenmesi, bu ilke ve kavramlarin kurulusa uyarlanmasi, inangl,
kararli, tutarli ve sabirli olunmasi, yénetimin sistematik destegdi sarttir.

6.TOPLAM KALITE YONETIMININ DAYANDIGI TEMEL ILKELER

Yoénetimin Liderligi

Musteri Odaklilik

insan Odaklilik

Tam Katilim

Sarekli Gelistirme

Onlemeye Yénelik Yaklasim

Olcmeye, Bilgiye, istatistige Dayall Yaklasim
Toplumsal Sorumluluk
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6.1.Vizyon

Kurulusun gelecekte nasil bir konumda olmayi istedigini anlatan bir kavramdir.

Onumiizdeki on yillarda nerede olmaliyiz?

Ufuktaki amacimiz nedir?

Gelecekte Ulkemiz ne durumda olacak, bu duruma gore bizim yerimiz ne olmah?
Gelecekte dliinya ne durumda olacak, biz bu diinyanin neresinde yer alacagiz?
Gibi sorular yanitlanarak vizyon olusturulur.

6.2.Misyon

Kurulusun nigin, kim i¢in var oldugunu, yarattigi katma degeri ve kurulusu
digerlerinden ayiran en belirgin 6zelligi ortaya koyan bir kavramdir.
Misyonu belirlemek i¢in genellikle su sorulara yanit aranir.

Nicin variz?

Kim igin variz?

Neler yaratiyoruz?

Biz olmasaydik neler eksik kalrdi?
Digerlerinden farkimiz ne?

Bir belediye i¢in “gcagdas belediye hizmetlerinde 6nci olmak” seklinde belirlenmig bir
misyon oldugunu varsayalim. Burada “belediye hizmetleri2 kavrami o kurulugun nigin
ve kim igin varoldugunu gOstermektedir. Bu hizmetlerin genel hatlari yasalarla
belirtildiginden, daha fazla agiklama yapmak gerekmemektedir. Ancak “cagdas”
sb6zclugu ile iglerin sadece yasalarda belirtildigi kadar degil, daha fazlasinin
yapilacagdl, insanlarin degisen taleplerine gére hizmet Uretilecegi, bilimselligin dnem
kazandigi anlatilmak istenmektedir. “6ncl olmak” szl ile de diger belediyelere 6rnek
olunacagi ve hedeflerin hep ylkseltilecegdi ifade edilmektedir.

6.3.Degerler

Var olan veya olusturulmak istenen kurum kaltGrini ana hatlari ile belirleyen,
calisanlarin davraniglarini ve kararlari yénlendiren, bir anlamda kurulusun yénetim
tarzina ait ipuclari veren deger oélculeridir. Bu yani ile, toplam kalite yénetimi
uygulayan bir kurulusta toplam kalite yénetiminin dayandigi temel ilkelerle celiski
gOstermemelidir.

Kurulusun degerleri de vizyon ve misyonda oldugu gibi kuruluslarla iliski icinde
herkes tarafindan bilinmeli ve benimsenmelidir. Bu bakimdan vizyon, misyon ve
degerler etkin bir bicimde duyurulmaldir.
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oo

Ornek olarak bir belediyenin belirledigi “Hizmet ilkeleri” verilebilir.

Hizmet ilkeleri:

e Temel ilkemiz “insana Sayg!” dr.

e Calisanlarimizin “Calisma Haklari Glvence Altinda’dir.

e Hedefimize ulasirken “Calisanlarimiz ve Belde Halkinin Katihmi”’ni saglamak
esastir.

e Calismalarimizin tim0 “Kaynaklarin Etkin Kullanimi” ve “Verimlilik” ilkesine gére
yapilir.

e Beldemiz i¢in digtnllen her proje “Uzman Kurum ve Kisilerce” hazirlanir.

e Gorevimiz “Dogru Hizmeti, Dogru Zamanda” vermektir.

e TUm gcabamiz “Belde Halkinin Mutlulugu icin” dir.

6.4.Yonetimin Liderligi

Destek

e Egitim

e Organizasyon olusturulmasi

e Kaynak ayriimasi

e Calisma sureclerinin belirlenmesi

e Performans kriterlerinin olusturulmasi

e Performansin édillendirilmesi

e Yetkilendirme

e Kariyer planlamasi gibi uygulamalarla isgérenlerin kendilerini ve islerini gelistirme

¢abalarina destek verdigini ve verecegini gdstermelidir. Bu sire¢ iginde
karsilasilan engelleri ortadan kaldirarak ¢alisanlarin énlerini agmalidir.

Ornegin, belediye baskani calisanlarla toplantilar diizenlemeli, onlari egitime
géndermeli, toplam kalite ile ilgili organizasyonu olusturma ¢alismalarinda
calisanlardan geri bildirim almali, bu yénetim bi¢imine karsi olanlarla bizzat ilgilenmeli
onlari ikna etmeli, toplanti ve egitim mekanlarinin hazirlanmasina destek vermeli, bu
konuda gayretli olanlari takdir etmelidir.

6.5.Liderlerin Katiimi ve Ornek Olmasi

Belediye baskani ve mudurlerin aldiklari ve verdikleri egitimler, grup calismalarinda
yer almalari, site, mahalle toplantilarina katilmalari, tedarikci, taseron ziyaretlerine
gitmeleri seklindeki davranislari ¢aligsanlara érnek olacaktir.

6.6.Musteri Odaklilik
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Yoneticilere segimle igsbagina geldikleri ve vatandagi tatmin edemezlerse
secilemeyecekleri, secilebilmenin élctsinin giderek “kalite” oldugu ve olacagi
unutulmamaldir.

O halde bu kadar 6nemli olan misteri, ydnetimin odak noktasina oturtulmalidir. Her
tarlG faaliyette magsteri, misteri gereksinimleri ve talepleri dikkate alinmalidir. Basarih
olmak i¢in kendini musterinin yerine koyup onun gibi distinebilmek gerekir.

6.7.Dis Miigteri

Urlin ve hizmeti satin alanlar, kullananlar dis miisteri olarak tanimlanmaktadir.

Bu acgidan bakildiginda belediyeler igin dig musteri kentte ikamet eden
“hemsehriler"dir. Misteri s6zcugu farklh yorumlara yol acabileceginden ve “hemseri”
s6zcugundn tasidigi daha kapsamli anlam bakimindan dis musteri yerine “hemseri”
kullaniimasi uygun olacaktir. Hemseriler satin alacaklari hizmetin parasini vergi
olarak dnceden 6demis gercek musterilerdir.

Hemseriler ayni zamanda ticari kuruluslardaki patron veya paydaslarla ayni
konumdadir. Bu nedenle iki yonlu ele alinmalidir.

Belediyeler icin dis misteri olarak tanimlanabilecek ikinci grup ¢esitli nedenlerle
kente gelen yerli ve yabanci ziyaretgilerdir. Kentte bulunduklar siire iginde belediye
hizmetlerinden yararlanmalari, konaklama, yeme icme ve diger harcamalarini kente
sagladigi maddi gelir nedeniyle bir kent ve onun belediyesi i¢in ziyaretgiler bir otelin
musterilerine benzetilebilir.

6.8.ic Miisteri

Kurulus icinde bir baska slrecin ¢iktisini girdi olarak kendi strecinde kullananlardir.
Yani bir kurulusta ¢alisanlar birbirlerinin hem musterisi (hizmet alan) hem tedarikgisi
(hizmet veren) konumundadirlar.

Toplam kalite ydnetiminde i¢ ve dis muUsteriler i¢in ayni tedarik¢i misteri anlayisi
gecerlidir. Béliumler ve kisiler arasinda duruma gére beliren bu tedarik¢i-musteri
iligkisinde tedarik¢i konumunda olan digerini, varliginin sebebi olan masteri gibi
algilamali, hizmetini onu memnun edecek sekilde Gretme gayreti icinde olmalidir.

Ornegin maas alma siirecinde tim belediye calisanlari Hesap isleri Midirliginiin
masgterisidir. Maas alacak olan kisilerin beklentisi maaslarini zamaninda ve tam
olarak alabilmektedir. Hesap isleri Miidiirliiginin sorumlulugu da bu beklentiyi
eksiksiz karsilamaktir.

Musteri odakli galigsabilmek igin asagidakileri gergeklestirmek gerekir.
e Musteriyi tanimlamak ve tanimak

e Madisteri beklentilerini saptamak

e Beklentileri yoninde ve bunlari asacak gelistirmeler yapmak
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Musteri memnuniyetini 6lgmek

Olciim sonuglarina gére gelistirmelere devam etmek

Tekrar dlcimler yaparak gelismeleri strekli kilacak sistemleri olusturmak
Musteriyi bilgilendirmek

Muasteri katimini saglamak

Yukarida sayilan bu slre¢ basamaklari dis ve i¢ musteriler yani calisanlar, hemseriler
ve ziyaretgiler icin ayri ayri olusturulmahdir. Bu iglerin yapilma bigiminde kurulustan
kurulusa farkliliklar olmasi dogaldir. Kurulugsun ve musterini 6zelliklerine gore
kullanilan arag ve teknikler de farkli olacaktir. Ornegin anketler, toplantilar, beyin
firtinasi oturumlari, grup ¢aligmalari, mahalle veya site gunleri gibi.

6.9.Insan Odakhlik

insan, yeni yénetim felsefesinin anahtar elemanidir ve kuruluslarin basariya
ulasmasinin en 6nemli kaynagi olarak gérilmektedir. O halde basarmak igin, insana
ybnelmek, onu tanimak, motive etmek ve gelistirmek gerekmektedir.

6.10.MASLOW?” UN ihtiyaclar Hiyerarsisi

insani diger canlilardan ayiran dzellikler esas olarak lglincii asamadan itibaren
baglamaktadir. insanlari yénlendirmek igin en etkili yolun onlara ihtiya¢ duyuldugunu
gbstermek, onlara giivenmek ve yetigskin muamelesi yapildiginda ortalama insanlarin
bile olagandstu igler basarabileceklerine samimiyetle inanmak toplam kalite
ybénetiminin dayandigi insan odaklilik ilkesinin ¢ikis noktasidir.

Toplam Kalite Yénetimi, insanlarin bu potansiyelini ortaya ¢ikarmaya calisir, onlara
sz soyleme, fikir Gretme, hedef belirleme, kararlara katilma ve basarma olanaklari
yaratir. Bunun icin ortamlari hazirlar, engelleri ortadan kaldirir. Ornegin éneri
sistemleri, grup odakli faaliyetler bu ortami yaratmanin yollaridir. Béyle uygulamalarin
6nemi inkar edilemez, ama bunlar birer aragtir. Bir heves olmaktan 6teye gedmezse,
temelinde samimi bir inan¢ ve glven yatmiyorsa, Kisilerin yetkilerinin arttirllmasina
yOnelik egitim programlari ile desteklenmiyorsa, beceri ve yaraticiliklarini sergileme,
deneme firsatlari verilmiyorsa, insanlarin hata yapma korkulari ortadan
kaldirilmiyorsa istenen sonug¢ alinamaz.

6.11.Tam Katilim

Bir kurulusu olusturan ve kurulusun iligki icinde oldugu 6geler genel olarak,
calisanlar, masteriler, tedarikci ve tagseronlardir. Belediyeler igin bunlara siyasi parti
ve cevreler, sivil toplum érgltleri, kamu kurum ve kuruluslarin yerel temsilcilikleri ve
kente hizmet veren diger kurumlar eklenebilir.

6.12.Calisanlar

Kurulusun calisanlari gercekte kurulusun kendisidir. Kurulusun hedeflerini
gerceklestirecek olanlar calisanlardir. Bu nedenle hedeflerin belirlenme asamasindan
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baslayarak slrecin tim asamalarinda yetkinlikleri cergevesinde aktif olarak yer
almalidirlar.

Fikirlerine kiymet verildigini bilen, karar asamasinda katkisi oldugunu digtnen kisiler
islerini daha iyi yaparlar, kurulusa olan baghliklari artar. Bir isi yapan o isi en iyi bilen
oldugu icin her bireyi, gelistirme ¢alismalarina katarak olumlu sonuglar elde edilir.
Bireysel katilim icin éneri sistemleri, ylz ylze gérisme ortamlari, anketler, toplantilar,
birimler arasi toplantilar énerilebilir.

Yoneticilerin sorumlulugu caligsanlarin katimini saglamak Uzere firsatlar ve olanaklar
yaratmak iken calisanlarin sorumlulugu da katilmak, bu firsat ve olanaklari
degerlendirerek katki vermektir.

6.13.Musteriler : Hemseriler ve Ziyaretciler

Musteri odakli galisma ilkesinin de geregi olarak 6ncelikle misteriyi tanimak,
beklentilerini saptamak i¢gin hemserileri stirece dahil etmek kaginilmazdir. Ayrica
sorunlari ¢6zerken birlikte galismalar yapmak, onlarin da katilim ve katkilariyla daha
iyi ¢6zUmlere ulasmak mumkuindar.

Hemserilerin yasadigi bir soruna ¢6ztm bulmak igin hemserilerin de iginde yer aldigi
bir grup calismasi yapildigini diistinelim. Sorunu yasayan o sorunu ¢ok daha iyi
tanimlar ve ne istedigini acikga belirtir. Béylece net olarak ortaya konan sorun ve
hedef ile cbzimler daha kolay ve etkin sekilde saptanabilir. Bu arada hemseriler,
belediyenin olanaklari, gayretleri ve ¢alisma bi¢imi konusunda bilgilenirler. Toplam
kalite araclarindan yararlanmayi 6grenirler, sorun ¢ézme disiplinini elde ederler. Ayni
anda diger kigilerin sorunlarini da gorebilirler, topluma kargi duyarliliklari ve
vatandasglik bilinclerinde gelisme olur. Bu arada ele alinan sorun ¢6zUllr ve bdylece
pek cok yarar birlikte saglanir.

Bu benzeri nedenlerle hemserileri ve kentin ziyaretgilerini streclere katmak,
katkilarindan yararlanmak ¢ok énemlidir. Bunu gergeklestirmenin degisik yontemleri
bulunabilir. Ornegin beyin firtinasi oturumlari, anketler, bilgilendirme toplantilari, éneri
ve sikayet kutular , grup ¢alismalari bunlardan bazilaridir.

6.14.Tedarikci ve Tageronlar

Tedarikgiler kurulusa hammadde, malzeme, bilgi ve benzeri girdileri temin ederler.
Taseronlar ise kurulusg i¢in veya kurulus adina bir Gretim yaparlar. Daha iyi
anlasilmasi bakimindan bir 6rnek verecek olursak, bir yol yapiminda parke taslari
belediyeye temin eden firma belediyenin tedarikgisidir. Diger taraftan belediye zaman
zaman yol yapimini herhangi bir firmaya birakabilir. Yol o firma tarafindan yapilir ama
hemseriler i¢in yol yapimi belediyeye ait bir istir. Bu durumda yolu yapan firma
taserondur. Dikkat edilecek olursa belediye her ikisinde de musteri konumundadir.

Bir strecin iyi islemesi ve istenen nitelikte ¢ikti verebilmesi dncelikle girdilerin

belirlenen 6zellikleri tasimasina baglidir. Ornegin taslar zamaninda temin
edilemiyorsa, yolun yapimi da zamaninda tamamlanamayacaktir ve musteriler
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memnun edilemeyecektir. Belediye yolun yapimini bir tageron firmaya ihale ettiyse,
firma da yolu zamaninda yapamadiysa, hemserilerin gézinde belediye hizmetinde
kalitesizlik s6z konusu olacaktir. O halde tedarikgi ve taseronlarin belediyenin
hedeflerini iyi bilmesi ve bu hedefleri gerceklestirmek icin ortak hareket etmesi
gerekmektedir. Tedarik¢i ve taseronlarla karsilikli given, isbirligi ve onlarla da
hemserilere kargi sorumluluk anlayigi gelistiriimelidir.

Dogal olarak bu igbirligini saglayacak

Teknik standartlari yiksek

Kalite standardi yUksek

Uretim kapasitesi ve siirecleri yeterli
Gelismeye yatkin

Fiyatlari uygun

Guvenilir

Kolay ulasilan

Sdzlesme hidkimlerine uyan

Kisacasi kalite glivencesine sahip tedarikci ve taseronlarla ¢alisiimasi énerilir. Ayrica
tedarikgi ve taseron secimi konusunda belediyeler 6zel sektér kadar bagimsiz
degildir. Satin alma slreci yasalar tarafindan belirlenmistir. Ama iyi incelendiginde
yasalarin asagidaki konularda herhangi bir engel getirmedigdi géruldr.

e Belediyenin istek ve ihtiyaglarini tam olarak bildirmesi(Teknik ve 6zel sarthname
hazirlama)

Miktar, fiyat, 6deme ve teslimat konularinda agik bir sekilde anlasma saglanmasi
Kalite standartlari, 6lcim ve degerlendirme yéntemleri konusunun belirlenmesi
Herhangi bir sorun ¢iktiginda nasil ¢éztmlenecedinin belirlenmesi

Her iki taraf icin de hemseri ¢ikarlarinin 6n planda tutulmasi gibi konular zaten
yasalarin da 6ngdérdiga noktalardir.

Bunlara ek olarak;

e Tedarikci ve taseronlarla toplantilar diizenlemeli, zaman zaman ziyaretler
yapilarak iligkiler gelistirilmelidir. Bu tip ziyaretler ve toplantilar baglangic
asamasinda neyi, nigin istedigimizi anlatmak onlarin da fikirlerini almak, gercekgci
planlar yapmak, sonra sorunlar varsa birlikte cézimler bulmak ve gidisati izlemek
bakimindan olumlu gelismeler saglayacaktir.

e Ortak galismalarda 6zellikle hemseri ve toplum gikarlarinin 6nemi ve yasa yasat
ilkesi Gzerinde durulmalidir.

e Tedarikgi ve taseronlar kalite glivence sistemi kurmak ve belge almak igin
bilgilendirilmeli ve tegvik edilmelidir.

e Ayrica yasalara, kalite glivence belgesine sahip firmalarla ¢calismada éncelik
taninmasi dogrultusunda bir madde eklenmesi igin gayret gdésterilmelidir.

6.15.Siyasi Parti ve Cevreler, Sivil Toplum Orgiitleri, Diger Kurum ve Kuruluslar
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Belediyeler, halkin yerel, ortak gereksinimlerini karsilamak Uzere, kurulug esaslari
yasalarla belirlenen, karar organlari segilerek olusturulan tizel kisiliklerdir. Karar
organlarinin yani belediye baskani (ayni zamanda icraci) ve belediye meclisi
dyelerinin secilerek belirlenmesi, belediyelerin siyasi parti ve gevrelerle iligki
noktasidir. Bu bakimdan belediyenin genel politika ve degerlerinde partinin veya
siyasi gorusun izleri hissedilecektir. Ancak bu, hicbir zaman vatandasa ve hizmete
karsi yanli davranmak anlamina gelmemelidir.

Siyasi parti ve gevrelerin slirece katacaklari en dnemli deger Ulke igin politikalarin
belirlenmesi ve yasalarin ¢ikariimasi agsamasidir. Belediyeler partileri, hemseri ve
toplumun gereksinimleri ve talepleri yéntnde bilgilendirmeli, bilinglendirmeli ve
ybnlendirmelidir. Béylece hemserilerden alinan geri bildirimler dogrultusunda partiler
kendi programlarini gelistirebilir, hemseri ve toplum gereksinimlerini karsilayacak
yasalarin ¢ikarilmasini destekleyebilirler.

Ulkemizde sivil toplum veya demokratik kitle drgiitleri seklinde isimlendirilen, kamu
kurumu niteligindeki meslek kuruluslari, sendikalari, kooperatifler, vakiflar ve
dernekler olarak bes ana baglik altinda toplanan sayisiz organizasyon mevcuttur. Bu
tarz érgutlerin bagl bulundugu yasalar, temsil ettikleri kitleler, hizmet verdikleri
alanlar farklilik géstermekle birlikte, hepsinde ortak olan ve olmasi gereken 6zellik
kamu yarari gitmeleridir. Cesitli meslek odalari, birlikler, tiketici koruma, esnaflar,
otobus ve taksiciler, 6zurlUler, kalite, gevre, spor dernekleri, sivil savunma, saglik
Orgatleri ve benzerleri gibi 6rneklendirilebilecek bu kuruluslar 6rgutlti hemseri
temsilcileridir. Bu anlamda belediyelerin mUsterileri olarak ele alinmali, yerel dizeyde
hemserilere, ulusal diizeyde topluma yaygin olarak ulasabilme, etkin iletisim
kurabilme kanallari olarak degerlendirilmelidir. Ayrica bu organizasyonlarda ortak
projeler Uretmek, isbirligi gelistirmek ayri elde edilmis birikimlerin paylasiimasini,
kaynak israfinin dnlenmesini, glglerin birlestiriimesiyle etkili sonuglar alinmasini
saglayacaktir.

Ote yandan bir kentte kamu kurum ve kuruluslarinin yerel subeleri ve ayrica kent icin
hizmet veren 6zel kuruluglar da bulunmaktadir. Milli Egitim Madurlkleri, DSi, Orman
idaresi, Ozel idare, Saglik Ocaklari, Okullar, Postaneler, Demiryollari, Karayollari,
Elektrik Sirketleri, Bankalar bu kuruluslarin bazi érnekleridir. Belediyenin bu tip kurum
ve kuruluslarla ortak calismalar gergeklestiriimesinin yararlari, sadece bu kuruluglarin
isimlerine bakmakla dahi anlasilacak kadar agiktir. Kentle ilgili pek ¢ok is hem
belediyeyi hem de bu kurum ve kuruluslari birlikte ilgilendirmektedir. Ornegin belediye
yollari yapmakla gorevli iken, elekirik ve telefon hatlarinin désenmesi digerlerinin
gbrev alanindadir. Ortak hareket edilmedigi i¢in kentliler cogu zaman yapilmig
yollarin elektrik hatlari désenmesi icin kazilip yeniden yapilmasina daha sonra telefon
hatlari icin ayni iglerin tekrarina sahit olmakta, camurlarla, gukurlarla bogusmak
zorunda kalmaktadir. Is giicti ve mali kayiplar da cabasidir. Bu konudaki 6rnekler
cogdaltilabilir. Bu nedenle 6zellikle kent planlamasi ve is programlarinin hazirlanmasi
asamasinda gorus alisverisinde bulunmak yollarin tekrar tekrar kazilmasini, kent
dokusunun bitiinligianin bozulmasini bir élgtide énleyebilir. islerin bir seferde dogru
olarak ve zamaninda yapilmasini saglayabilir.

Belediye, hizmetlerini planlar ve Uretirken yukarida adi gegcen tim kurum ve

kuruluslarla igbirligi yapmanin yararlarina ve gerekliligine inanarak, bu kuruluglarla
iliskisini belirleyen sirecleri tanimlamali, ortamlari hazirlamalidir.
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Ancak tim iyi niyetlere ragmen planlama ve koordinasyon daha st diizeyde
yapilmadigi sirece tam basari ¢ok zor olmaktadir. Bu zorluklarin basinda bu kurum
ve kuruluslarin bltge ve uygulama planlarinda 6nceliklerin farkli olmasi gelmektedir.
Ornegin bir belediye bir sokagin yapimindan énce, beldedeki elektrik idaresi ile
gbrusmeler yapmis ve elektrik hatlarinin yer altina alinmasi ile ilgili bir planlar
oldugunu ancak 6deneklerinin bulunmadigini 6grenerek yolu yapmak zorunda
kalmistir. Alti ay sonra elektrik hatlarinin yer altina alinmasi igslemi nedeniyle ayni
sokak kazilarak tekrar yapiimistir. Bu nedenle ana planlamalar yapilirken st
dizeyde koordinasyonun gerceklestiriimesi gerekmektedir.

6.16.Surekli Gelistirme

Cagimizda surekli gelistiriimeyen her sey geri kalmaya mahkumdur. Rekabet
kosullari ve ortam muthis bir hizla degismektedir. Bu degisimle bas edebilmenin
caresi, kurulusun da ayni, hatta daha da hizl degismesi ve misteriye sunulan Grln
ve hizmetin kalitesini strekli olarak gelistirmesidir.

Bu gelismeler iki sekilde gerceklestirilebilir.
6.17.Bulug ve Teknolojik Sicramalar

Klasik yontemlerde ve Bati”da yaygin olarak uygulanan bu gelistirme yéntemi yeni bir
bulus ve teknolojik sigramalar seklindedir. Yeni bir atihma kadar mevcut durumu
korumak esastir. Mevcut durum prosedurler ve standartlarla belirginlegtirilir.
Yo6netimin ve galisanlarin basarisi bu standartlara ne kadar uygun davrandiklari ile
Olculur. Gelismeler ise arastirma gruplari (AR-GE) tarafindan énerilir. Yeni bir bulusa
kadar her sey duragandir. Bu yéntem gerek arastirma safhasinda gerek uygulamaya
gecerken édnemli yatirimlar gerektirir, bu bakimdan oldukga pahalidir. Ayrica sistemi
ve kisileri uzun stre ayni durumda kilitleyerek igletme korligine neden olmaktadir.
Arastirma béliminde ¢alisan seckin bir grubun énerisi olarak sunuldugu icin belirli
direnislere ve adapte olmada zorluklara yol agmaktadir.

A
Gelisme Standart

Standart
-Bulus
Standart
-Bulus

-Zaman

»
»  Zaman

_ Bulus ve teknolojik sigramalar seklindeki gelisme
Ikinci bir gelistirme yontemi de Japonlar”in uyguladiklari Kaizen yontemidir. KAIZEN
surekli iyilestirmeyi ifade eden bir terimdir. Kaizen yénteminde sistematik bir bicimde
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gerceklestirilen kiiguk kicuk iyilestirmelerin birikerek sonunda biyulk iyilesmeler ve
gelismeler saglayacagd! savunulmaktadir.. Bu degisiklikler eskiyi bir anda ortadan
kaldirmaz. Mevcut diizende yapilan uyarlamalarla blyUk yatirim gerektirmeyen
iyilestirmeler saglanir. Ornegin bir belediyede su parasi tahsilati belediyenin ikinci
katinda muhasebe birosunda yapilmakta, ofis icinde ve diger ofislerin 6nlinde uzun
kuyruklar olusturmakta, yasl ve sakatlar icin iki kat cilkmak sorun yaratmakta iken,
muhasebe servisinden bir elemanin 6nerisi Uzerine binada yapilan yeni bir yerlesim
dizeniyle tahsilat memurlari giris katina taginmis ve bu sirecte 6nemli bir iyilesme
gerceklestirmistir. Gelistirmeler atblyede, ofiste, laboratuarlarda bizzat isi yapanlar
tarafindan is basinda gerceklesmektedir. Bu ylzden herkesin yaraticiliyini ortaya
koymasina firsat verir.

Gelisme l—

v

Zaman

Kaizen yaklasimi ile gelisme

isi yapanlar tarafindan énerildigi icin benimsenmesi ve sahiplenilmesi gok kolay olur.
Kurulusun tim faaliyetlerinde bir canlilik goralar ve dinamizm artar. Isi yapanlarin
teknik bilgi ve becerileri gelisir. Islerini daha iyi anlamalari ve yapmalari saglanmis
olur.

Sdrekli gelistirme igin temel kosul mevcut durumu yeterli gérmeyip daha iyi yapmayi
hedeflemektedir. Bu anlayisa gére gelinen nokta higbir zaman tatmin edici
bulunmamalidir. Kot yapilan her sey iyi yapilabilecegdi gibi, iyi yapilan her sey de
daha iyi yapilabilir.

Tam sirecler gdzden gecirilmeli ve iyilestiriimelidir. Kisacasi KAIZEN sonu olmayan
bir sUregtir.

6.18.0nlemeye Yénelik Yaklagim
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Toplam kalite yénetiminin dayandigi énemli prensiplerden biri de hatalari ayiklamak,
olduktan sonra diizeltmek yerine hata yapmamaya 6zen gbéstermek ve yapilan
hatalardan ders c¢ikartarak tekrarlanmasini énlemektir. Bunu en guzel ifadesi “isimiz
yangin séndurmek degil, yanginin gikmamasini saglamaktir” seklindedir.

Onlemeye ydnelik calismalar planlama asamasinin dogru yapiimasiyla baslar. Her
yona ile iyi disandlmus kapsamli ve titiz bir planlama, sonradan olusabilecek hatalari
6ngorebilir ve daha olusmadan dnlemlerini de planin igine dahil eder.

Tam hata kaynaklarinin 6nceden belirlenmesi hedeflenir. Bu mimkin olmasa bile
6nceden hazirlanmak tamamen hazirliksiz yakalanmaktan ¢ok daha iyidir.
Planlamaya ayrilan zamanin ¢ok etkin kullaniimasi gerekir.

Hata kaynaklarinin tanimlanabilmesi igin eski verilerin iyi dederlendiriimesi énemlidir.
Bu nedenle slreclere ait veriler dizgin olarak toplanmali ve analiz edilmelidir.

Hata kaynaklari ve nedenleri belirlenip uygun ¢dézimler Uretilince hatalar énlenir.
Genellikle bir hata kaynagi kurutuldugunda baska hatalarin da ortadan kalktigi veya
azaldigi gbzlenir, en azindan onlarin tanimlanmasi kolaylasir.

6.19.0Icmeye, Bilgiye, istatistige Dayali Yaklagim

Dogru kararlar almanin, dogru ve etkin isler yapmanin birinci sarti, gercege ve bilgiye
sahip olmaktir. Tahminler, varsayimlar bilgiye, verilere dayandirilmadik¢a 6nemsiz ve
tehlikelidir. GUnkl yanlis kararlarla yanhs isler yapiimasina neden olarak kuruluslari
hedeflerinden bagka yonlere surukler.

Gercegin ve bilginin sistematik olarak kullaniimasi ¢alismalarin etkinligini arttirir.

Sorun ¢dzme, dnlem alma, stirecleri iyilestirme ve gelistirme ¢alismalarinda basaril
olmak igin incelenen konu hakkinda tarafsiz, kanita dayali, aciklayici, yeterli,
zamaninda, dogru ve guavenilir bilgiye ihtiyag¢ vardir. Bilginin 6lgllebilir ve
degerlendirilebilir olmasi gerekir.

Diger taraftan, dogal olaylarin hepsinde bir degiskenlik oldugu bilinen bir gercektir.
Hatalar bayUtk 6lctde bu degiskenlikten kaynaklanir. Bu dediskenleri gérebilmek
istatistik teknikleri ile mimkiindur. istatistik teknikleri ile degiskenligin dzelligi
incelenip hata kaynaklari saptanabilir. Neyin normal, neyin anormal oldugu, bir basari
dlzeyinin veya basarisizligin tesadifi mi yoksa kalict mi oldugu anlasilabilir. Ayrica
konuya farkl acilardan bakan kisilerin ayni dili konugmalarina olanak verir. istatistik
teknikleri analize yardimci oldugu gibi iletisimi de kolaylastirir.

Bu bilgiler 1s1dinda yapilmasi gerekenler sunlardir.

e Oncelikle ydnetim yanlis bilgi Gretimine yol acacak davranislardan sakinmal,
sorunlari su Ustline ¢ikaracak bir tutum iginde olmalidir. Ozetle hi¢ kimse ¢ekindigi
icin dogru bilgi vermekten kaginmamalidir. Dogru bilgiler olumsuz da olsa
saklanmamalidir.

e Suclu aranmamali, sorunu ¢ézmek Uzerinde yogunlasiimahdir.

Sayfa 25/ 148



YEREL YONETIMLERDE UYGULAMALI KALITE YONETIM SISTEMI

Yoneticiler 6lgme ile ilgili arag gere¢ gereksinimleri icin kaynak ayirmahdirlar.

Bilgi kaynaklari ulagilabilir ve etkin olarak ydnetiliyor olmalidir.

Sdregler ve performans kriterleri belirlenmeli élgcimler yapilip veriler toplanmalidir.
Calisanlar veri, veri toplama, veri analizi ve istatistik teknikleri konusunda
egitilmelidir.

6.20.Toplumsal Sorumluluk

Toplam kalite yénetimini esas aldigi “toplumsal sorumluluk” veya “toplum Uzerinde
olumlu katkilar saglamak” ilkesi, icinde yasadigimiz ¢evreye ve topluma karsi duyarli
olmayi ve olumlu katkilarda bulunmayi gerektirmektedir.

Gorevleri geredi ¢cop toplama ve imha etme, yesil alanlar, ¢cevre diizenlemeleri, imar
planlari, kanalizasyon sistemleri gibi cevreyle dogrudan iligkisi olan islevleri Gstlenmis
belediyeler icin ise gevreye karsi duyarli olmak, bilingli “¢cevre politika ve stratejileri”
izlemek hayati 6nem tagimaktadir. Belediyelerin gerceklestirdigi tim faaliyetlerde
cevre konusuna verilen 6nem hissedilmelidir. Cevre kirliligine neden olmayacak,
kirlilik kaynaklarini kurutacak uygulamalar, kirlilik kriterlerinin tespiti, él¢tilmesi ve
iyilestirilmesi ¢calismalari yapilmalidir. Ayrica denetimler, egitimler, ¢esitli seminer,
konferans ve benzeri etkinliklerle toplumun bu konuda bilinglenmesine katkida
bulunmalidirlar.

Belediyeler hemserilerinin yasam kalitesini yUkseltmek i¢in vardir. Ayni gevre
konusunda oldugu gibi vatandaslik ve kentlilik bilincinin olusturulmasi ve gelistiriimesi
dogrultusunda hizmet verilmelidir.

Toplum hijyen, saglik, cocuk bakimi ve egitimi, trafik, ilk yardim,tiketici haklari,
sorumluluklari ve benzeri konularda surekli bilgilendirilmelidir. Ozel giin ve haftalar,
afisler, seminerler, konferanslar, atblye ¢alismalari v.s. etkinliklerle toplumun katilimi
ve konularin canli tutulmasi saglanmalidir. Ayrica hastane, ¢cocuk bakimevleri,
muhtaclara tretkenlik kazandiracak yardim evleri, kurslar gibi uygulamalarla destek
olunmalidir.

Sanat ve spor faaliyetleri toplumun egitimine ve saghgdina olumlu katkilarda
bulunacak énemli alanlardir. Belediyeler bu tir galismalara kaynak ayirmali ve
desteklemelidir. Bu tip iglerde sivil toplum 6rgutleriyle ortak hareket stratejileri
gelistirilerek etkinligi ve yayilimi arttirmak mamkan olabilir. Burada s6zU edilmeyen
pek ¢cok konu Uzerinde distnuldiginde bulunacaktir.

Batln bunlara ek olarak belediyeler yerel ve Ulke ¢apinda toplumun istikrarina ve
gelismesine katkida bulunmak i¢in 6ncl ve 6rnek olma sorumlulugunu yerine
getirecek faaliyetler icinde olmalidir. Yaptigi ¢calismalari yaygin ve etkin olarak
tanitarak digerlerinin paylasmasina ve yararlanmasina olanak saglamaldir.

ilgi alanina giren konularda konferans kongre ve sempozyumlara katilarak, sorunlari
ve ¢OzUm Onerilerini aktarmali, yeni ¢ézumler gelistiriimesi igin tartisma ortamlar
yaratmalidir. Bu tdr ortak galisma ve arama toplantilarina énctlik etmelidir.
Ozellikle siyasi parti ve gevrelerin ilgisini toplum beklentileri Gizerinde yogunlastirma
firsatlari olusturmali, bilgilendirerek bilinglenmelerine ve dolayisiyla gelismeye katki
vermelidir.

Sayfa 26/ 148



YEREL YONETIMLERDE UYGULAMALI KALITE YONETIM SISTEMI

Toplam kalite ydénetimi uygulamaya aday belediyeler icin “toplumsal sorumluluk” ilkesi
hem iginin 6ziinde yapmasi gereken islevleri kapsamaktadir, olanaklarini iyi
kullanirsa hem de ¢ok daha 6telere tasiyabileceg@i onurlu bir misyondur..

TOPLAM KALITE YONETIMI

TOPLUMSAL TAM KATILIM INSAN MUSTERI
SORUMLULUK ODAKLILIK ODAKLILIK

- Cevre bilinci - Calisanlar - insani tani
Musteriyi tanima
Toplum bilinci

BeklentNeri saptama

- MUsteriler - Beklentileri saptama -

Tedarikgi ve tagseronar - Motivasyon
Gelismelekj
iyasi parti ve cevreler - Gelismeleri
gerceklestirme

-Sivil toplum érgatleri gerceklestirme -
Memnuniyeti 6lcme )

-Diger kurumve  -Olgme -

Gelistirmelere devam

kuruluslar -Geligtirmelere deve « CALISANLARIN
. L . L. MEMNUNIYETI
YONETIMIN LIDERLIGI e  MUSTERI

MEMNUNIYETI
e IS SONUCLARINDA

> MUKEMMELLIK

e  TOPLUMA VE
CEVREYE OLUMLU
. KATKI
-Sdrecleri tanimlam
-Mevcut durumu
yetersiz gérme
-Sirec performanslar )
6lcme -Olgme -
Hata kaynagklarini
-Gelistirme -Analiz etme tespit etme

-Tekrar dlgme -Oncelikleri tespit -

Hata kaynaklarini

etme kurutma
SUREKLI OLCMEYE BILGIYE, ONLEMEYE
GELISTIRME ISTATISTIGE YONELIK
DAYALI YAKLASIM YAKLASIM
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7.TOPLAM KALITE KULTURUNUN OLUSTURULMASI

Bir kurulusta toplam kalite kdltdrinun olugturulmasi, toplam kalite yénetiminin
dayandidi temel ilkelerin tim calisanlar tarafindan benimsenmesinin ve tim
streclerin bu anlayigla yénetiimesinin saglanmasi demektir. Bu kaltGrin
olusturulmasi her kademede ¢aliganin yeni bilgi ve beceriler kazanmasini
gerektirmektedir.

Bunlar;

e Eski tip ydnetici yerine “lider” olma

e Hedeflerin acik¢a ortaya konup paylagiimasi

e Ogrenmeyi 63renme ve bunu bir yasam tarzi olarak benimseme
e Sirekli egitiime ve egitme

e insanlar arasindaki iligkilerde acik olma, gliven ortami yaratma
e Etkin iletisim kurabilme

e Kultdr coklugu ve farkhhgini algilama, bu farkhihda deger verme
e Birlikte calisabilme (takim oyunu)

e Geri bildirimde bulunma ve geri bildirimlerden yararlanma

e Toplam kalite araglari ve tekniklerinin 6grenilmesi ve kullaniimasi

Seklinde 6zetlenebilir. TGm bu bilgi ve becerilerin kazanilmasi igin strekli egitim
sarttir. Ishikawa”nin “TKY egitimle baslar, egitimle devam eder.” S6zU de bunu ifade
etmektedir.

Toplam Kalite kultarandn bir kurulusta olusturulup yerlestiriimesi bes evrede
gergeklesir.
7.1.Baslama

Birinci evre, organizasyonun toplam kalite ydnetimi felsefesi ile tanigma ve 6grenme
dénemidir. Bagslamadan énce kurulustaki mevcut yénetim ve isgéren gicu, yerlesik
duygu, distnce ve aligkanlik iyice taninmalidir. Kurum veya kurulusun isleri ve
calisanlari ile ilgili;

Gucla yoénleri,

Gelistirilmesi gereken yonleri,
Firsatlari,

Engelleri

Acikca ortaya cikarilmis olmahdir. Bu dénemde tepe yénetimin aktif katilimi, destegi
cok 6nemlidir. Yoneticilerin érnek olma sorumluluguna en fazla ihtiya¢c duyulan
zamandir. Yoneticiler demokratik ortamin yaratiimasi, egitimlere katiima, egitme,
konuya dikkat gekecek uygulamalar (panolar, ilanlar, konugmalar), vizyon, misyon ve
degerlerin belirlenmesi ve duyurulmasi gibi etkinliklerle motivasyonu en yiksek
noktada tutmaya calismalidir. Bu evre bir iki yil strebilir. Egitimler daha énce
anlatilan sdre¢ gercevesinde kesintisiz surduralmelidir.

Belediyeler 6zellikle “Gigli” ve “Gelistirmeye Agik” yénlerini belirleyebilmek igin

T__USiAD-KaIDer is Milkkemmelligi Modeli’ne uygun olarak gelistirilmis
“Ozdegerlendirme”yénteminden yararlanabilirler.
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Bu yéntem ile belediyenin

Liderlik

Politika ve stratejiler

Kaynaklarin(finans, bilgi, malzeme,teknoloji) yonetimi
Galisanlarin yénetimi

Sdreglerin yénetimi

Galiganlarin memnuniyeti

Hemserilerin memnuniyeti

Toplum Gzerindeki etki

is sonuglar

Konusunda kendi fotografini net bir sekilde gérinttlemesi mimkan olur. Bu bir
uzmanlik isi oldugundan ya disaridan uzmanlar tarafindan gercgeklestiriimeli, ya da
belediye iginden bir grup 6zdegderlendirme egitimi alarak bu isi yapmalidir.
Ozdegerlendirme strecinin isleyisi su sekildedir.

Ozdegerlendirme
plam

Ozdegerlendirme
uygulanmasi

Tyilestirme planinin
uygulanmast

Iyilestirme plani

Ozdegerlendirme
raporu

Oz degerlendirme siireci, daha sonraki asamalarda da sistematik, kapsamli ve
dizenli bir sekilde devam ettirilmelidir.
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7.2.Bunun vararlari soyle siralanabilir.

Ust ydnetimin katiimini saglamak

Toplam kalite duyarhliginin arttiriimasi

Plansiz uygulamalarin yerini saglam temelli sistematik uygulamalarina birakmasi
Sireglerin gézden gegirilmesi

Ozdegerlendirme hazirlik ve uygulamalarinin egitim firsati vermesi

Belli bir modele uyum ile kurulus iginde ortak lisan elde edilmesi
Ozdegerlendirme sonugclarinin siirekli iyilestirmeye entegrasyonu

7.3.Degisime Direnc

Alt kademede beklentiler artarken, yonetici kademesinde ézellikle orta kademede
beklentileri karsilayamama korku ve endisesi bas gdsterecektir.

“Ya toplam kalite galismalari sirasinda benim eksiklerim ve hatalarim ortaya ¢ikarsa”,
Benim c¢bézemedigim sorunlari birileri ¢cbzerse”, “rahatimiz bozulacak” seklindeki
dUstnceler pek cok itiraza neden olacaktir.

Bu evrede en cok karsilasilan mazeretler sunlardir.

Bu gecici bir moda

Cok uzun soluklu bir i, bu arada kimbilir ne degismeler olacak
Secimlerde baskan degisirse ne olacak

Her yerde olabilir ama bizde asla

Bu ydnetim bigimi Turk insanina uygun degil

Bizim belediyemiz zaten en iyisini yapiyor, vatandas bizden memnun daha ne
yapacagiz

Bu yasalarla daha iyisi mimkun degil

Herkes birbirinin isine karisacak, yetki ve sorumluluklar birbirine girecek
Bu sistem kisisel bagariyi engeller

Ozel sektdrde olabilir ama belediyede miimkiin degil.

Bu evrede de yoneticilere blylk gorev dismektedir. Kararliigin hissettirilmesi
gereken en kritik dénemdir. Ozellikle tepe ydnetici (belediye baskani) bu isin mutlaka
basariimasi gerektigini kesin olarak ifade eden bir tutum sergilemelidir. Korku ve
tereddltleri ortadan kaldirmali, motivasyon araglarindan etkin olarak yararlanmalidir.

ASTD (American Society for Training and Development) 1991 deki bir toplantisinda
toplam kalite kalttGrinin olusturulmasindaki basarisizliklarin %80 nin asagidaki
nedenlerden kaynaklandigini bildirmigtir.

Liderlerden yetersiz destek

Uzun ve kisa vadeli hedeflerin tespiti ve paylasilmasindaki yetersizlik
Sorumluluk alma ve yetki devrinde yetersizlik

Kendine givenin gelistiriimesinde yetersizlik

Takim ruhunun geligtirilememesi

Sarekli gelisim ve egitim eksikligi
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8.TOPLAM KALITE YONETIMINDE YARARLANILAN BAZI ARAC VE TEKNIKLER

Toplam kalite yénetiminde yararlanilan bir gok teknik ve arag vardir. Hergiin yenileri
de eklenmektedir. Burada bunlardan temel olan bazilari anlatilacak, bazilarindan
kisaca bahsedilecektir.

iletisim teknikleri

Toplantilar

Veri toplama ve veri analizi

Aritmetik Ortalama

Standart sapma

Grafikler

Dagilma ve korelasyon

Gruplandirma

Histogramlar

Kontrol noktalar

Kontrol kartlari (kontrol grafikleri)

Grup galismalari

Gelistirme stireci

Beyin firtinasi

Sebep-sonug analizi (Balik Kilgigi Diyagrami)
Pareto analizi

C6zum seceneklerinin degerlendiriimesi
Kiyaslama(benchmarking)

5/S calismalari

TUSIAD Kalder is Miikemmelligi Modeli

8.1iletisim Teknikleri

insanlar karmasik ve gesitli sosyal topluluklar iginde yagamlarini birbirleri ile iletigim
halinde surduardrler. lletisim, kendini, ihtiyaclarini, ne istedigini anlatabilmek ve
karsisindakini, onun ihtiyaglarini, ne istedigini anlayabilmektir.

Sézli, yazili, araclarla veya isaretlerle (beden dili) gerceklestirilen iletisimin en dnemli
dzelligi iki yonli olmasidir. iletisim daima ileten ve algilayan arasinda gerceklesir.
Basarili bir iletisim icin iletenin karsisindaki tarafindan tam olarak anlagiimasi gerekir.
Gogu zaman iletisim, Uzerinde hi¢ durulmayan, zaten herkesin dogru ve etkin bigimde
basardigi varsayilan bir konudur. Oysa her tirll iliskide olumsuzluklarin altinda
genellikle dogru iletisim kurulamamis oldugu gercedi yatar. Egitim eksikligi, kiltar
farkhliklari, psikolojik nedenler ve yeterince Ghemsenmemesi iyi ve etkin iletisim
kurulmasini zorlastirmaktadir.

insanin yaratihgini ortaya cikaran, herkesin katimi ile siirekli gelismeyi hedefleyen
toplam kalite yonetiminin basarisi saglikli ve etkin bir iletisim ile saglanabilir.

Etkin bir iletisim icin asagidaki teknikleri kullanmak yararli olacaktir.

e Dinlemek
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Soru sormak

Baskalarinin fikirlerini gelistirmek
Yapici tartisma

Acikliga kavusturmak
Ozetlemek

Katihma ¢agirmak

Takdir etmek

8.2.Dinlemek

lyi bir dinleyici cevabini hazirlamak igin kargisindakinin konusmasini bitirmesini

bekler.

Bazi dinleyiciler kargilarindakilerin ne diyecegini bildiklerini varsayip dinlemeyi birakir,

verecekleri cevabi hazirlarlar. Halbuki insanlar genelde sdylemek istedikleri en

6nemli noktay! sona birakirlar.

e Karsinizdakinin sézlerini sonuna kadar dinleyip, yanitinizi sonra hazirlamaya
baslayiniz.

Gevrenizde dinlemekle yikimli oldugunuz pek ¢ok kisi bulunmaktadir. Hemsehriler,
calisanlar, saticilar, yéneticiler gibi. Onlarin fikrilerine 6nem verdiginizi ve
sOyleyeceklerini dinlemeye hazir oldugunuzu belli etmeniz gerekir.

iyi dinleme belirtileri Koétii dinleme belirtileri

Karsidakinin konugsmasinin sonunda bir sessizlik Karsidakinin sézini bitirmeden kesmek
Bas egerek tasdik etmek, konugsmaciya dogru hafifce  Kimildamak, saate bakmak gibi huzursuz
Egilmek gibi sessiz davranislar. Davranisglar.

8.3.Soru sormak

Acik ve kapali soru olarak adlandirilan iki tip soru vardir.

Acik sorular bir bilgiyi agiklamak veya kisinin dikkatini gekmek icin kullanilir. Bu
sorular genellikle ne, ne zaman, nigin, nerede, nasil ve kim sézcikleriyle baslar. Acik
sorular ¢ok etkili olabilir, zira bu tip sorular bir bagkasini ézendirip onu konunun igine
ceker.

Kapali sorular bir nokta Gizerine parmak basarken veya “evet” “hayir” gibi bir cevap
alarak kargimizdakinin onaylama olasiligini denemek amaciyla kullanilir. Bu tip
sorular bir konugmayi yonlendirmek ve sonuglandirmak igin de kullanilabilir.

e Sorunuzla nereye varmak istediginize karar verdikten sonra buna uygun soru
tipini seginiz. (6rnedin agik, kapali, 6zendirici)

Acik soru ornekleri

e Buis ne zaman biter?
e Nigin veri topluyorsun?
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e Sonuglar nerede kayith?
e Sizce naslil daha iyi hale getirilebilir?
e OtobUsu garaja kim goétirecek?

Kapali soru érnekleri

e Bunu her hafta kontrol eder misin?

e Yesil olani mi yoksa kirmizi olani mi tercih edersin?
e Ahmet gelecek toplantiya katilabilecek mi?

8.4.Baskalarinin fikirlerini gelistirmek

Etrafinizdaki kigiler, is arkadaslariniz, hemsehriler, size bagli olarak ¢alisanlar,
amirleriniz, rakipleriniz her zaman yeni fikirler Gretirler. Bu gibi durumlarda da sizin bu
fikirleri geligtirerek, dneri olarak baslayan bir seyi ise yarar bir faaliyet haline
getirmeniz gerekir. Digerlerinin fikirlerine katihp onlari zenginlestirmek, onlara apayri
bir fikirle cevap vermekten ¢ok daha yapici ve etkindir. BOylece fikir kaybi azalacak,
fikri Ureten motive olacak ve daha iyi ¢6zimlere ulasilabilecektir.
e Bir bagka kisinin fikrini kabullendikten sonra bu fikrin gelistirilebilmesi,
uyarlanmasi ve genisletilebilmesi icin dneride bulununuz.

Ornekler

A. Bunu yarin daha ayrintili konugsmalyiz.

B. Evet, bdylece Ali"nin de fikrini almak i¢gin zaman buluruz.

A. Bu isin baslama tarihini Mart ayina alsak daha dogru olur.

B. Bu iyi bir fikir, bdylece kalite giiniinde bu konuyu duyurabiliriz.

8.5.Yapici Tartisma

Bir gérisme sirasinda bir fikre karsi ¢ikmak bazen yapici bir tutum olmayabilir. Yeni
bir diistince ileri sirmekle yeni fikir ve inancglarin ortaya cikabilecegi bir diyaloga
zemin hazirlanabilir. Bunu her zaman olumlu bir bicimde yapmaniz gerekir. Eger bir
baskasinin fikrini kabul etmiyorsaniz onu hemen silip atmak yerine, konuya iligkin
daha farkh bakis acilari 6nerip, onun fikrini hangi nedenlerle kabul etmediginizi
aciklayiniz. Pek ¢ok toplanti, kigilerin gok degisik yoénlerde fikir Gretmesi sonucunda,
amacindan uzaklagabilir. Bu durum genellikle, bir kargi fikir ortaya koymaktan
cekinmenin sonucudur. Degisik bir kaniya sahip oldugunuzda, bu degisikligin cok
acik ve yapici seklide ifade edilmesi 6nemlidir. BOylece ortaya farkl bir bakis acisi
cikar veya hatal bir agiklama dizeltilebilir. Yapici tartismalar daha iyi kararlara
varmak, agiklik ve katilim saglamak agisindan ¢ok yararldir.

e Digerlerinin fikirlerini inceledikten sonra bu fikirlere farkli agilardan bakmayi

Oneriniz veya bu fikirleri kabul etmemekteki nedenleri ve bu fikirlerin ne gibi
zorluklara yol agabilecegini anlatiniz.
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Ornekler

e Bu iyi gériinliyor ama Halkla iligkiler Baliimii agisindan konuya bakarsak, onlara
bu konuyu duyurmak icin yeterli zaman tanimayacak.

e Bu pek iyi bir fikir olmayabilir, zira isin gerektirdigi fazla galigsmayi yapacak yeterli
eleman yok.

e Fikriniz yGrimeyebilir, glinkl 6neriniz daha sonra gerekebilecek herhangi bir
degisiklik icin yer birakmiyor.

Unutmayin her zaman profesyonelce davranmaniz gerekir. isiniz kisilerle degil
fikirlerledir. Kesinlikle kigisel sorun haline getirmeyiniz.

“Beceremezsin, sakarsin veya sen hep bdyle gercege uymayan planlar yaparsin’gibi
ifadeler yapici degil yikicidir.

8.6.Acikliga Kavusturmak

Deneyimlere goére kisiler arasinda yanlis anlama tahmin edilenden ¢ok daha fazla
olmaktadir. Bundan dolayi da, karsinizdaki kisinin ne séyledigine aciklik getirmek son
derece 6nemlidir. Agikliga kavusturmak, soru sormaktan gok, karsinizdakinin
anlatmak istedigi konuyu anlayip anlamadiginizi sinamaktir. Ornekte gérildigu gibi
“Dilek, demek ki yeni organizasyondan memnun degilsin?”

Acikliga kavusturmanin amaci, karsinizdakinin sézleri ve davraniglari ile ne ifade
etmek istedigini dogru olarak anlamaktir. Bdylece yanlis anlasilmalar, duygularin
yanhs yénlenmesi 6nlenebilir, daha acgik bir ortam olusur. Profesyonelce tartisma
yetenegi gelisir.

e Karsinizdakinin ne dedigini yorumlayiniz, bu yorumu tekrarlayarak dogrulugundan
emin olunuz.

Ornekler

e Sunu acikhga kavusturalim, eski makine ile bunu yapmak igin iki kat zaman
harcanacagini mi sdyliyorsun?

e Bu programin tekrar g6zden gecirilmesi gerektigini mi kastediyorsun?

e Eger yanhs anlamadimsa, bu konuyu Mehmet’e benim aktardigimi mi
distnlyorsun?

8.7.0zetlemek

Alinan karar ve yapilan planlarin 6zetlenerek tekrar edilmesi, bir tartismaya agiklik ve
dizen kazandirir. Ozetlemenin mutlaka bir tartisma veya toplanti sonunda yapilmasi
gerekmez. Bir toplantinin basinda bir 6nceki toplantida tzerinde durulan 6nemli
noktalarin 6zetlenmesi gerekebilir. Ozetleme ile agiklamay! karistirmamaya 6zen
gbsteriniz. Aciklama tek bir konu ile ilgilidir. Ozetleme ise o ana kadar tartigilanlarin
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timund kapsar. Amaci daha énceden yapilan tartismalarin 6nemli noktalarina dikkat
cekmektedir. Bdylece duzenli bir fikir yapilagmasi olusturulabilir.

e Daha 6nceki tartismada alinan kararlari ve énemli konulari tekrarlayiniz.

Ornekler

e Bir sonraki konuya gecmeden 6nce simdiye kadar sdylenenleri 6zetliyorum.
-A mahallesinde yapilan yol ¢calismalarinda su borusu patlagi olmus; konuyla
Ahmet ilgilenecek.

-Vatandasa konu ile bilgi verilmesi isini Hlseyin Ustlenecek.

e Bugunku kararlarimizi 6zetlersek, hepimiz yeni arkadaslarin tanitim yazilari
konusunda hem fikiriz. Levent yazilari hazirlayacak, Refik de Ankara’ya
g6tlrecek.

8.8.Katilima cagirmak

Herkes ne olup bittigini, nigin bdyle oldugunu, kendi gérev ve sorumluluklarini ve bu
konuda katkilarinin ne olacagini anlamaldir. Bir toplantida bir baskasini bilin¢li olarak
tartismaya sokabilirsiniz. S6zsiz bir davranis, 6rnegin kisa streli bir sessizlik sizin bir
baskasini tartismaya katmanizi saglayabilir. Katilima ¢agirmak, soru ciimlesi ile
yapilsa da amaci 6grenmek degildir. Ornegin Erol, bu konuda sen ne disinudyorsun?
Demekle bilgi de alinabilir, Erol tartismaya da sokulabilir. Burada amag katilima
6zendirmek ve cesaretlendirmektir. Béylece katihm artabilir, kisiler fikirlerine intiyag
duyuldugu icin mutlu olur.

e Kisilere, ismi ile hitap ederek konunun icine cekmeye ydnelik bir soru sorunuz.
Bazi durumlarda soruyu sormadan 6nce bir 6zetleme yapmaniz daha yararli
olabilir.

Ornekler

e Ipek, sen ne dersin?
e Meral, genel kaniya gére bu plan olumlu ve derhal uygulanabilir gériiniyor. Senin
bu konudaki fikrin, distincen nedir?

8.9.Takdir Etmek

Bir calisan olarak gérevlerinizden biri kurulugunuzun veya biriminizin icinde gelistirme
cabalarini yayginlastirmaktir. Bunu yapabilmenin bir yolu kigilerin gésterdigi ¢caba ve
basarilari yapildiklari anda takdir etmektir. Diger iletisim teknikleri gibi takdir etmek de
bir beceridir ve bilingli bir sekilde kullaniimahdir. Takdir etmeye, sadece gergekten
hakedildiginde basvurulmalidir. Zira gereksiz yere yapildiginda degeri kalmaz. Takdir
belirli bir kisiye veya onun yaptidi belirli bir ise ydnlendirilmelidir. “Herkese ¢ok
tesekklr ederim, bugun isler yolunda gitti” demek arzu edilen sonucu vermez. Takdir,
Kisilere katkilari ortaya ¢ikar ¢ikmaz yapilirsa etkili olur. Takdir etmenin etkileri
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katiima cagirmaninkine benzer ama takdir etmek bir katki éncesinde degil
sonrasinda yapllir.

Takdir etmek ile belirtmek istedigimiz, iyi bir séze, iyi yapilmis bir ise o0 anda tesekkulr
ederek 6vgude bulunmaktir. Béylece kisiler cabalarinin farkinda oldugunu gérerek
motive olurlar. Diger kisileri de 6zendirmesi bakimindan énemli bir iletisim teknigidir.

e Kisileri katkilarindan dolay1 aninda takdir ediniz. Takdiri samimi ve kisisel sekilde
ve tercihan bagkalarini yaninda yapiniz.

Ornekler,
e Vacit, harika bir fotograf cekmigsin, bu pozu yakalayabilmek i¢in ne kadar zaman
harcadigini tahmin edebiliyorum.

e Alp, bu streci bu kadar aciklikla tanimlamis olman hepimizin isini cok
kolaylastirdi, sana ¢cok tesekkir ederim.

8.10.iletisim Teknikleri

Bilgi Toplama Becerileri

DINLEMEK SORU SORMAK
Verilen bilgiyi dinleyiniz. Ogrenmek istediginizi sorunuz.
Cevap vermeden Once Acik ve kapali sorular
KATILIMA .
CAGIRMAK TAKDIR ETMEK
Kisilerin ismini kullaniniz. Katkilar1 gordiigiiniiz anda
Imkan oldukga 6zetleyiniz. belirtiniz. Uygun dusundu- 7

Bilgi Gelistirme Becerileri

ACIKLIGA KAVUSTURMAK
GELI S TIRMEK Sdylenenleri yorumlayniz.
Fikri onayladiktan sonra onu Y01:umu }ekrarlaylnlz. o
iyilestirip zenginlestiriniz veya Dogrulugunu kontrol ediniz.
YAPICI TARTISMA OZETLEMEK
Yapict olunuz. Fikri Onemli noktalar1, kararlari ve
inceledikten sonra degisiklikler yapilacaklar1 tekrar ediniz.
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8.11.Toplantilar

Toplantilar bilgi aligverisi saglamak, sorunlari tartismak, ¢céztmler Gretmek ve benzeri
nedenlerle basvurulan vazgecilemez iletisim yéntemlerinden biridir. Ancak pek ¢ok
toplanti iyi ydnetilemedigi ve kurallara uyulmadidi icin umulanin aksine fayda yerine
zarar getirilebilir. Gereksiz tartismalar, suclamalar, kargasa, zaman kaybi ve moral
bozukluguna neden olabilir.

Toplantilarin etkin ve verimli gegcmesi igin toplantiya katilacak herkesin asagidaki
kurallar1 bilmesi ve bu kurallara uymasi gerekir.

8.12.Toplanti Giundemi

e Bir toplanti yapilmaya karar verildiginde, toplantiy1 planlayan giindemi
belirlemelidir.

e Gundemde toplantinin konusu, yeri, saati, siresi, katilacaklarin ve gerekiyorsa
getirilecek dékimanin listesi belirtiimelidir.

e Toplantidan birka¢ giin dnce glindem toplantiya katilacaklara ulastiriimalidir.

8.13.Toplanti Yoneticisi

e Her toplantinin bir yéneticisi olmalidir. Genel olarak toplantiyi planlayan ydnetir.

e Toplanti ydneticisi toplantinin amacina ulagmasini ve kurallara uygun yapilmasini
saglamalidir.

e Toplanti bagladiginda, yénetici gindemi okumali, gerekiyorsa konularin
gbrusilme sirasini tekrar diizenlemelidir. Her konu igin ayrilan streyi de belirterek
toplantinin zamaninda bitirilmesi konusunu tekrar hatirlatmalidir.

e Her konu tek tek ele alinip bitirilmelidir. Yénetici bir konu bitirilmeden digerine
gecilmemesi icin dikkatli olmali konudan konuya atlamamalari icin katihmcilari
uyarmalidir.

e Konusulmakta olan konu hakkinda tek tek herkese s6z vererek katilimi saglamal
ve konu ile ilgili tim unsurlarin ortaya ¢ikmasina yardimci olmalidir.

e Katilanlarin birbirlerinin s6zinU keserek araya girmelerini, kisisel tartismalari
onlemelidir.

e Her konu goérusultp bitirildiginde, yénetici konularla ilgili olarak alinan kararin,
kimin, neyi, nasil, ne zaman yapacaginin herkes tarafindan anlasildigindan emin
olunca toplantiylr sona erdirmelidir.

8.14.Toplanti Kurallari

e Glundem alindiktan sonra toplantiya katilamayacak olanlar varsa toplantidan énce
bildirmelidir.

e Karar verecek kisiler toplantiya katilamiyorsa ve yeterince hazirlik yapiimadiysa
toplanti ertelenmelidir.

e Toplantilara herkes zamaninda gitmelidir.
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e Toplantilarda konular icin ayrilan slrelere dikkat edilmeli ve bdylece toplanti
zamaninda bitirilmelidir.

e Herkesin fikrinin saygin oldugu unutulmamalidir. Baskalarinin gorts ve énerileri
kigcUmsenip alay konusu yapiimamalidir. Amag fikirleri gelistirmek olmalidir.

e Suclamalardan kaginiimali, konusmalar konu ile ilgili ve yapici olmalidir.

e Temel konu ve kavramlar Uzerinde tartismalar yapiimali kanita dayali bilgiler
verilmeli, kisisel yorumlardan kaginiimahdir.

e Toplantilarda mimkin oldugu kadar gérsel teknik ve araglar kullaniimahdir.
Grafik, saydam, bilgisayar vs. kullanilarak gerceklestirilen toplantilarin verimliligi
yUksek olmaktadir.

e Herkes gerekli notlari almalidir.

e Toplanti bittiginde toplanti tutanagi hazirlanmalidir.

8.15.Toplanti Tutanag

e Her toplanti sonunda bir toplanti tutanagi hazirlanmali ve bir iki glin icinde
katilanlara iletilmelidir.

e Tutanakta toplanti konusu, o konu ile ilgili alinan karar, kimin, neyi, ne zaman,
nasil yapacagi belirtiimelidir.

8.16.Toplantinin Degerlendirilmesi

e Toplanti sonunda toplantinin kalitesi de degerlendiriimelidir.
e Degerlendirme sonucuna gére bir sonraki toplantinin daha verimli olmasi igin
yapilacaklar belirlenmelidir.

ORNEK: Cumhuriyetin 75. Yil kutlamalari kapsaminda belediyenin yapacag
etkinliklerle ilgili olarak diizenlenen bir dizi toplantilardan biri de bez afigler ve
dagitilacak bayraklarla ilgili olan toplantidir.

8.17.Toplanti Giindemi:

Konu: 1- Cumhuriyetin 75. Yili kutlamalari i¢cin muhtarlara dagitilacak bayraklar
2- Ayni kapsamda belediye otobuslerine asilacak bez afigler

Tarih: 10 Eylul 1998, Persembe
Yer :Belediye Binasi 1. Kat A Toplanti Salonu
Saat :Baslama 14.00 Bitis 16.00

Katilacaklar: Ahmet Aslan, Huseyin Soyutark, Ali Demir, Hasan Kurt, Mustafa Sener,
Ali Yegildere, Mehmet Gezgin

8.18.Toplanti Tutanagi:

Toplanti : 10 Eylil 1998 de yapilan Cumhuriyetin 75. Yili kutlamalarinda otobdislere
asllacak bez afigler ve muhtarlara dagitilacak bayraklarla ilgili toplanti.
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Katilanlar: Ahmet Aslan, Hiiseyin Soyuttirk, Ali Demir, Hasan Kurt, Mustafa Sener, Ali
Yesildere, Mehmet Sezgin

8.19.Kararlar:

1- 5 adet belediye otobiisiine “CUMHURIYETIMIZIN 75. YILI KUTLU OLSUN” yazili
bes afis asilacaktir.

2- 1000 adet Turk Bayrag! (Belediyenin deposunda mevcut bayraklardan)
muhtarliklara dagitilacaktir.

Gorevler Sorumlu isin Bitirilme Zamani

1- 5 adet bez afisin hazirlatiima Hasan Kurt 15 Ekim 1998 de hazir olacaktir.

Ve sofbrlere teslimi 21 Ekim 1998 de sofdrlere teslim
Edilecektir.

2- Bez afiglerin otobuslere A plakali otobUs soféri 22 Ekim 1998

sabah saat 8.00 de

asilmasi B plakali otobus sof6ru otobuslere asiimig

olacaktir.

C plakali otobls sof6ri
D plakali otobis sof6ri
E plakali otobUs sof6ri

3- Muhtarliklara 250”ser adet Ahmet A mahallesi 22 Ekim 1198 de
dagitilacaktir.
bayrak dagitilmasi Hasan C mahallesi

Mehmet B mahallesi
Huseyin D mahallesi

8.20.Veri Toplama Ve Veri Analizi

Toplam Kalite Yénetimi gercege ve bilgiye dayanarak yonetmek demektir. Strekli
gelismek, 6nleyici calismalar yapmak, basarili olmak igin Uzerinde ¢alisilan her
konuda

Tarafsiz

Kanita dayali

Aciklayici

Yeterli

Zamaninda

Dogru

Olgiilebilir ve degerlendirilebilir bilgiye ihtiyac vardir.
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8.21.Veri Planinin Hazirlanmasi

Veri toplamaya baglamadan dnce bir veri plani hazirlanmalidir. Asagidaki sorular
dikkatle yanitlanirsa uygun bir veri plani hazirlamak mimkdn olur.

Veri hangi amagla toplanacak? (NICIN)

Hangi veriler toplanacak? (NE)

Veri nereden toplanacak? (NEREDE)

Veri ne zaman, ne sureyle toplanacak? (NE ZAMAN)
Veriyi kim toplayacak? (KiM)

Veri nasil toplanacak? (NASIL)

Verinin nasil toplanacagi sorusunu yanitlarken yani yéntemi belirlerken dikkat
edilecek hususlar vardir.

Dikkat

Verinin dogru olabilmesi igin 6lgimdn dogru yapilimasi gerekir. Bunun da ilk sarti
kullanilacak 6l¢u aletinin dogru olmasidir. Ornegin hatali bir terazi ile dogru tartim
yapilamaz.

Verinin (6lgimdin) hassasiyeti de gok 6nemlidir. Verinin ne hassasiyette olmasi
isteniyorsa belirlenmeli ve bunu saglayacak bir 6I¢t aleti secilmelidir. Ornegin
glinUimuizde 100 m kosu yarismasinda atletlerin performanslari salise
mertebelerinde degdismektedir. Bdyle bir 6lcim igin saliseleri gésteren
kronometreler kullanilmasi gerekir. Baska bir érnek olarak bir kdmur tartimindi
tonlar s6z konusu oldugundan kg mertebesindeki hassasiyet gerekli olabilirken,
bir ekmek gramajinin kontrolinde gramlar 6nemlidir. 350 gramlik bir ekmek 50 kg.
lik bir terazi ile tartilarak denetleme yapilmamalidir.

Toplanacak veri sayisi, érnekleme ydntemi verinin amacina gére belirlenmelidir.
Onbin kisinin yasadigi bir beldede tek bir apartmanda yasayan 10 kisi ile yapilan
bir anketle hemserilerin beklentilerinin saptanamayacagi agiktir. Bir adamin 8
saatte ka¢c m? yol désedigi bilgisini elde etmek icin sadece tek bir adami, tek bir
gln gdézlemlemek yeterli degildir. Cinkl o kisi o glin hasta olabilir, iyi is
cikarmayabilir veya gézlemlenen kisi cok yeteneklidir ve o iste calisan herkesi
temsil etmeyebilir. Bu bakimdan cesitli kigiler, ¢esitli zaman ve glnlerde izlenmeli
ve blcimlerin ortalamasi alinmalidir.

Veriler toplanirken mimkun oldugu kadar o veri ile ilgili ayrintilar ve sartlar
saptanmali ve kaydedilmelidir. Ornegin otobdislerin ariza durumlari ile ilgili bir
arastirma sirasinda veri toplanirken vardiya, sofér, otoblsin modeli, yasl, yol
glUzergahi gibi bilgiler de kaydedilmelidir. Bu tir bilgiler 6nceden disinidlemeyen
bazi iliskileri agida ¢ikarabilir.

8.22.Veri Toplama, Ol¢iimleme

Veriyi bilgi haline getirme strecinin ikinci agamasi verinin toplanmasi, élcimlerin
yapilmasidir. Bu asamada veri, planda belirtildigi sekilde toplanir ve kaydedilir.
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e Veriler toplanirken uygun formlara veya tablolara kaydedilmelidir. Bu tir form ve
tablolar veriye ait tim bilgileri icermeli, mimkin oldugunca anlasilabilir olmasina
6zen gobsterilmelidir.

e Veriler bazen dogrudan dogruya grafiklere de islenebilir veya tablo ve formlarda
bulunan degerler sonradan grafik haline getirilir. Grafikler gérsel analize imkan
verdigi icin hem kayit hem de degerlendirmede yardimci olur.

8.23.Verinin Analiz Edilmesi, Degerlendirmesi

e Uclincli asama ise elde edilen verinin analiz edilmesi ve degerlendiriimesidir.
Burada verinin ne anlam ifade ettigi, nelere isaret ettigi anlasilmaya caligiimalidir.

ORNEK: Belediyeye ait bir parke tas imalathanesinde Uretilen taslarin boyutlarinda
zaman zaman farkliliklar oldugu séylenmis ve bazi partilerin normalden kicuk oldugu
gb6zlenmigtir. Bu konuyu arastirmak Uzere yapilan bir galismada veri toplamaya karar
verilmistir.

Amag: Parke taslarin boyutlarindaki farkliigin nedenlerinin arastiriimasi.
Veri: Parke taglarinin en x boy x yukseklik (cm) olarak boyutlari
Yer: Uretim sonrasi ambarlara nakil konveyoérl
Zaman ve Sire: 1 Eylll — 4 Eylul 1998 tarihleri arasinda
Kim: A vardiyasinda Ahmet, B vardiyasinda Ali,
C vardiyasinda Necip
Nasil: Vardiyanin 1. Saatinde 1 adet tas
Vardiyanin 4. Saatinde 1 adet tas
Vardiyanin 8. Saatinde 1 adet tas
Olmak Uzere her vardiyada toplam 3 adet tasin eni, boyu ve yiksekligi 30.0 cm”lik 1
mm aralkli cetvel ile dlctlecek.
Yukaridaki plana gére veri toplanmis ve asagidaki veri tablosu elde edilmistir.

VERI TABLOSU
A Vardiyasi B Vardiyasi C Vardiyasi
(08-16) (16-24) (24-08)
TARIH TAS Ahmet Ali Necip
En Boy En Boy En Boy
Yik. Yik. Yik.
(cm)  (cm) (cm) (cm) (cm)  (cm)
(cm) (cm) (cm)
1.Tas |16.2 |20.2 |8.1 |15.9 [20.2 |8.0 [16.0 [18.1 |8.0
1EYLUL 2.Tas |16.1 |20.1 |82 |16.0 [20.1 |8.0 |16.0 |18.2 |8.1
1998
3.Tas [16.0 |20.1 [8.0 |16.0 [20.0 |8.2 |16.1 |18.0 |8.1
1. Tags |16.1 |199 |8.0 |16.1 |20.0 |8.0 |[16.1 [18.0 |8.0
2 EYLUL 2.Tas |[16.0 |[20.2 |7.9 |16.2 [19.9 |79 |159 |179 |8.0
1998
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3.Tas [15.9 |20.0 |[8.0 [16.0 |20.0 |8.0 |16.0 |18.0 |7.9

—

.Tag |16.0 |20.0 |81 |16.0 |20.0 |8.0 |16.0 [17.9 |8.0

3 EYLUL 2.Tas |(16.0 |[19.9 [8.0 |159 |20.0 |81 |16.1 |18.0 |7.9
1998

3.Tas [16.2 |20.1 |7.9 [16.1 |20.1 |8.0 |15.9 |18.0 |7.9

—

.Tag |15.9 |20.0 |79 [16.0 |[20.2 |7.9 |15.9 |18.1 |8.0

4 EYLUL 2.Tag |159 |20.0 |8.0 |159 (199 |79 |16.0 |17.9 |8.1
1998

3.Tas [16.0 |[20.0 |81 [16.0 |20.0 |8.0 |16.0 |18.0 |8.0

ORTALAMA 16.0 |20.0 8.0 |(16.0 {20.0 8.0 [16.0 [18.0 8.0

Ortalama degerlere bakildiginda C vardiyasinda yapilan élciimlerde boy 18.0 cm
olarak gorilmektedir. Diger vardiyalara gére 2.0 cm disuiktir. Sikayetler de bunu
vurgulamaktaydi. O halde C vardiyasi daha dikkatli bir iziemeye alinmahdir. C
vardiyasinda kullanilan kaliplar kontrol edilmelidir.

8.24.Aritmetik Ortalama

Verilerin dogru ve glvenilir olmasinin énemi tartigiimaz. Dogru veri elde etmek icin
yapilmasi gerekenlerden biri de fazla élcim yapmaktir. Bu sekilde bir blyUklIGgu ait
cok sayidaki dlciimu tek rakamla ifade etmek igin aritmetik ortalamadan yararlanilir.

Aritmetik ortalama: X = x1 + X2 +........ Xn formUline gbre hesaplanir.
N
Burada X = Aritmetik Ortalama
X1 = 1. Olglim degeri
Xn = Son 6lgim degeri
N = Olglim sayisidir.

Ornek: Belediye otobiislerinin belli bir glizergahtaki A ve B duraklari arasindaki
mesafeyi ne kadar zamanda gegtigine ait bu bilgiye ihtiya¢ duyulmus ve gesitli
zamanlarda, cesitli otobuslerin gecis sureleri dlctlerek 10 adet deger elde edilmistir.

Olgiilen deger (dk)

1. 6lgim 18
2. 6lcim 15
3. 6lglim 20
4. 6lcim 15
5. 6lcim 18
6. dlclim 22
7. 6lgim 30
8. dlcim 19
9. 6lcim 21
10. 6lgim 25

Aritmetik ortalama = 18+15+20+15+18+22+30+19+21+25= 20.3 dakika

10
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Sonugta otobdislerin ortalama olarak 20.3 dakikada A dakikada A dakikada A duragi
ile B duragi arasindaki mesafeyi katettigi sdylenebilir.

8.25.Standart Sapma

Gogu zaman sadece aritmetik ortalama degerini bilmek yeterli olmaz. Verilerin kendi
aralarinda nasil bir dagilim gosterdiklerinin de bilinmesi gerekir. Ayni ortalamay
veren fakat dagihimlari ¢ok farkli veriler olabilir. Ornegin 1 ile 101 in ortalamasi da, 60
ile 42 nin ortalamasi da 51 dir. Ama bu iki say! kimesi birbirinden ¢ok farklidir. Ayni
blyUklige sahip bir seyin élcimu bir kere 1, ikincisinde 101 bulunuyorsa bunda bir
anormallik vardir.

Bu nedenle 6lgim degerlerinin kendi aralarinda nasil bir dagilim gdésterdiklerinin
bilinmesinde yarar vardir. Standart sapma, bu dagilimi gésteren bir hesaplama
yéntemidir.

N
Y(X-Xny2
i=1
Standart S o= VI formdll ile
hesaplanir a&
Burada: c =Standart Sapma
X =Aritmetik Ortalama
Xn  =Olgllen Deger
N =Veri sayisi
c =Toplam isaretidir.

Not: Bu hesaplamalar hesap makinelerindeki programlarla kolayca yapilabilir.
Burada bilinmesi gereken énemli 6zellik, ayni blyUklugan dlgtimesi ile elde edilen
degerlerin normal sartlarda ¢an egrisi olarak adlandirilan bir grafik olusturdugudur.
Buyukluge ait

degerlerden

kac tane 4
oldugu

N

»
»

-36 26 -© X +6 +20 +3c  Buyuklik

CAN EGRISi (Normal Dagihm Egrisi)
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Normal dagilim egrisi, ortalama degerin saginda ve solunda bir simetri gdsterir. Bu
simetri yoksa normal digi bir durumla kargi karsiya olundugu dastntlimelidir.

Normal olarak 6lgtlen degerlerin % 68.26 SI X +/- ©
% 95.46 sI X +/- 20
% 99.74 0 X +/- 30

araligindadir. Standart sapma ne kadar kiglikse olctlen degerler birbirine o kadar
yakin demektir.

ORNEK: Bir yolun uzunlugu 35 kez dlciilmiis, asagidaki ortalama standart sapma
degerleri hesaplanmigtir.

Ortalama X =410,75m
Standart Sapma ¢ = 1,50

O halde olcilen bu 35 degerin

% 68,26 s1 410,75 +/- 1,50 = 409,25 mile 412,25 m,
% 95,46 s1 410,75 +/- 3,00 = 407,75 mile 413,00 m,
% 99,740 410,75 +/- 4,50 = 406,25 mile 415,25 m

arasinda degismektedir.

8.26.Grafikler

Grafikler, verinin dikkat cekmesi, ilk bakista anlasilir hale gelmesi, hatirda kalmasi ve
daha kolay analiz edilebilmesi icin gdrsel olarak ifade edilmis sekilleridir. Cesitli grafik
tipleri vardir.

Bunlardan en ¢ok kullanilan bazilari asagida verilmigtir.

iki verinin Cizgilerin yond,
birbirine gbre 9% degdisimin pozitif
degisimini mi, negatif mi
gbérmek icin 80 / \ oldugunu
Kullantlr. o gosterir. Yani
Ornegin bir < 65 / \ yukselme yonu,
.. . — 0o o .

zaman siireci %, / \ iki degiskenin de
icinde belli bir g 5 arttigina, diisme
6zelligin ) \ ise biri artarken
degdisimi gibi. 3 | | | digerinin

distigune isaret

20 eder.
Ocak  Subat Mart
Nisan
CiZGi GRAFIK
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Veriler arasinda
karsilastirma
yapmak igin
kullanilir.

_ Ocak Subat
SUTUN GRAFIK

Mart

Nisan

Esit genislikte
sutunlar kullanilir.
Satunlar
yukseklikleri
verinin degerini
gbsterir.

Dairesel grafik
verilerin oransal
blykldklerini
gbstermek igin
Kullantlr.
Ornegin oylarin
partilere gére

Dairenin butln
% 100 olarak
disunaldr, veriye
ait degerin
blayukligine gére
daire bollinerek
grafik olusturulur.

dagilim
ylzdeleri
Planlarin : Gantt semalar bir
yapilmasi ve ISLER Ocgk Sybat Mart uygulamanin
gelismelerin Nisan plani ve
kontrol edilmesi - gelisiminin
icin kullanihr. Kazi izlenmesini

Yapilimas| - kolaylastirir.

Kabto

Désemesi —

Zemin —>

Dlzenleme

Asfalt

GANTT SEMASI

ORNEK 1: Belediyeye gelen kanalizasyon sikayetleri bir yil boyunca kaydedilmis ve
aylara g6re dékima yapilarak asagidaki tablo elde edilmistir.
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Aylar Kanalizasyon Sikayetleri (Adet)
OCAK 10
SUBAT 12
MART 25
NiSAN 27
MAYIS 16
HAZIRAN 5
TEMMUZ 6
AGUSTOS 1

EYLOL 1
EKIM 10
KASIM 11
ARALIK 20

Bu veri tablosuna gére cizilen bir ¢izgi grafik agagidaki gibidir.

30

25

A
/N

5 / \
AN

Sikayet Sayisi

10 / \ -

Ocak Subat Mart Nisan Mayis Haziran Temmuz Agustos Eyliil Ekim Kasim Aralik

Bu grafikten bahar aylarinda (3.,4. Ve 10.,11.,12. Aylar) da sikayetlerde bir artis
oldugu anlasiimaktadir. Bu da yagmurlarla iligkisi oldugu yéntnde bir ipucu
vermektedir.

ORNEK 2: iki hafta siireyle A,B,C,D duraklarinda sabah 08-09 saatleri arasinda
belediye otoblslU bekleyen yolcular sayilmis ve asagidaki veriler elde edilmigtir.

) DURAKLARDA BEKLEYEN YOLCULAR
GUNLER A B C D
Pazartesi 25 15 10
Sali 20 10 10
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Carsamba 17 11 9 8
Persembe 21 13 8 5
Cuma 24 15 12 10
Cumartesi 3 3 4
Pazar 3 2 3
Pazartesi 30 17 14 8
Sali 21 15 10 8
Carsamba 15 10 10 7
Persembe 21 9 7 8
Cuma 20 12 10 9
Cumartesi 6 2 2 1
Pazar 4 1 2 1
TOPLAM 236 136 109 84
ORTALAMA 17 10 8 6

18

16

14

12

10

Yukaridaki verilerden cesitli bilgiler elde edilebilir.

e Bir sttun grafigi ile duraklarin genel olarak o saatteki yogunluklari

karsilastirilabilir.

A

17

10

C
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8.27.Duraklar

Grafikten sabah saatlerinde A duraginin yogunlugunun digerlerinden belirgin olarak

fazla oldugu g6zlemlenmektedir.

e Ayni verilerden haftanin glinlerine gére duraklardaki yogunluklar karsilastirilabilir.
Bunun i¢in ayni duraga ait ayni gtinlerin de@erlerinin ortalamalari alinarak yeni bir
tablo olusturulur.

DURAKLARDA BEKLEYEN YOLCULAR

GUNLER A B [ D
Pazartesi 28 16 12 7
Sali 21 13 10 8
Carsamba 16 11 10 8
Persembe 21 11 8 7
Cuma 22 14 11 10
Cumartesi 6 3 3 3
Pazar 6 2 2 2

Not: Kesirli bulunan say! bir Gst sayiya tamamlanmistir.

Ornegin A duraginda Pazartesi giind icin 25+30=55, 55/2=27,5 bulunan deger 28
olarak alinmistir.

Yukaridaki verilere gore c¢izilen kargilastirmali grafik asagidaki gibidir.

DURAKLARDA BEKLEYEN YOLCULAR
30

25

20

15

10

Pazartesi Sali Carsamba Persembe Cuma Cumartesi Pazar

Yukaridaki grafikten A duraginin tim glnlerde sabah saatlerinde en yogun durak
oldugu, B,C,D duraklarinin onun arkasinda siralandidi, hafta sonlarinda duraklarin
yogunlugunda énemli bir disme oldugu bilgileri elde edilebilir.

Ornek 3: Secim sonuglarini tahmin amaciyla yapilan bir arastirmada, 1500 kisiye
hangi partiye oy verecekleri sorulmus ve asagidaki yanitlar ahinmigtir.

Kisi
A partisi 600
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B partisi 73
C partisi 550
D partisi 60
E partisi 160
Cevapsiz 57
Toplam 1500

Partilerin alacaklari oy sayisinin toplama gére ytzdeleri hesaplandiginda

% oy orani
A partisi 40
B partisi 5
C partisi 36
D partisi 4
E partisi 11

Cevapsiz 4

Toplam 100
Bu veriye gore gizilen dajresel grafik
%

%11

%4
%40

% 36

%5

8.28.Dagilma Ve Korelasyon

Sorun ¢dzme ve gelistirme slrecinde hatalarin kaynaklari arastirilirken bir
degiskenin diger bir degiskenle olan iligkisi de incelenir. Bu inceleme sirasinda
dagilma grafiklerinden yararlanilir. iki degisken arasinda bir iliskinin varhg:
korelasyon olarak ifade edilir.
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iki degisken arasinda bir iligki tespit ediimesi énemli bir bilgidir. Ancak iligkinin varlig,
mutlaka hatanin degiskenlerden birinden kaynaklandidi anlamina gelmez. Bazi
durumlarda baska bir hata kaynagi iki parametreye de etki ediyor olabilir. Bu nedenle
dagilima ve korelasyon grafikleri analiz edilirken bu nokta da g6z éniinde
bulundurulmaldir.

Dagilma ve korelasyon ile ilgili grafikler agsagida gdésterilmigtir.

Gegmiste iki degiskenin birbirini nasil etkiledigini bilmek gelecek ile ilgili saglikli
tahminler yapilmasini saglar.

8.29.Gruplandirma

iki degisken arasinda bir iligki olup olmadiginin anlasiimasi i¢in dagilma (korelasyon)
grafiklerinden yararlanildigini biliyoruz. Ancak her zaman aralarinda iligki olan
degdiskenler dnceden tahmin edilemeyebilir ve ilgili verilerin toplanmasina bastan
karar verilemeyebilir.

Bir konuda veri toplanip analiz edilmeye baglandiktan sonra elde edilen bilgilere gére
daha derin aragtirmalara girilir. Burada verilerin bazi noktalarda gruplandiklari
anlasilabilir. Gruplanan bu noktalarin daha ayrintili analizleri ile gergek iligki tespit
edilebilir.

ORNEK: Senenin ilk alti ayi icin belediyeye gelen ¢dp toplama sikayetlerinin bir
dékimuU yapildiginda sdyle bir veri tablosu ile karsi karsiya oldugumuzu dastnelim.

Aylar Cop toplamadan sikayet sayisi
Ocak 20

Subat 30

Mart 23

Nisan 15

Mayis 32

Haziran 87

90

80 /

70 /

60 /

50 /

40

30 /\
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20

10

Ocak Subat Mart Nisan Mayis Haziran

Yukaridaki tablodan ve grafikten Haziran ayinda bir anormallik oldugu gértlmektedir.
O halde Haziran ayinin verileri daha ayrintili incelenmelidir. Haziran ayi verileri
sokaklara gore gruplandirilip tekrar analiz edilir.

Sokaklar Haziran ayinda alinan cop
Toplama sikayet sayisi

Menekse sk.
Mehmetgik sk
Mor sk.
Bahce sk.
Altin sk.
Bademli sk.
Hastane sk.

WWNWOo oW
o ()]

Toplam 87

Burada verilen kimelenme gosterdigi yer Bahge sk. Ve Bademli sk. Tir. Bu agsamada
cizilen grafik kimelenmeyi ne olarak géstermektedir.

40

20

15

10

> [ — ]

0
Menekse Sk. Mehmetgik Sk. Mor Sk. Bahge Sk. Altin Sk. Bademli Sk.
Hastahane Sk.

Simdi Bahge ve Bademli sokaklar biyUteg altina alinmalidir.
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Bu sokaklara giden ¢6p kamyonlari ve soférleri incelendiginde Haziran ayinda bu
sokaklara giden kamyon sofériiniin yeni ise basladidi ve bu sokaklardaki bazi
konteynerlerin yerlerini bilmedigi ortaya ¢ikabilir.

8.30.Histogramlar

Veri dagilimini, olus sikligina gére gdsteren grafiklerdir. Histogramlar verinin nasil
dagildigi ve verinin merkezi egilimine dair bilgi verirler.

Uygulama

e \Veriler bir tablo haline getirilir ve sayilr.

e Verilerin igindeki en bayUk degerden en kii¢clk deger cikarilarak “veri arahgdi”
bulunur.

e Veri sayisina gore secilmesi gereken “ sinif sayisi” asagidaki tablodan bulunur.

Veri sayisi Sinif sayisi
50 den az 5-7

50-100 arasi 6-10
100-250 arasi 7-12
250 den ¢ok 10-20

e Veri araligi sinif sayisinin alt ve Ust siniri degerlerine boélinerek iki sayi elde edilir.
Bu iki sayi arasinda bir say! “ sinif genigligi” olarak kabul edilir.

e Veriler bu “sinif genisligi” sayisi kadar sayilarak gruplandirilir. Buna “sinif
numarasi” denir.

e Her sinif numarasina ait ka¢ adet veri oldugu sayilir. Buna da “siklik degeri” denir.

Boylece;

Sinif Sinif
Numarasi Sinirlari Siklik

Seklinde bir tablo olusturulur.

e Yatay eksende sinif sinirlari, dikey eksende siklik degerleri olacak sekilde
histogram dizilir.
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Siklik
degerleri

»

Sinif siirlari

ORNEK: Yapilan bir ankette 58 kisiye yaslari sorulmus ve asagidaki bilgiler

alinmistir.

32 55 27 38 41 43 45 62 36 53 26 35 38
43 28 42 44 51 57 59 37 26 43 43 41 47
57 29 43 47 26 21 38 46 41 29 37 34 45
41 39 27 23 39 41 53 52 55 28 39 44 46

50 49 51 45 28 33

Bu verilere gbre histogram su sekilde cizilmistir.

Veri sayisi 58

segilebilir)

Veri igindeki en blylk deger 62
Veri igindeki en kiicik deger 21
Veri araligi 62-21= 41

Tabloya gore sinif sayisi 6-10 arasi (veri sayisi 50-100 arasinda oldugu i¢in)
41/6 = 6,9 41/10=4,1 sinif genisligi 4,1 ile 6,9 arasinda bir say1 olmahdir ( 6

e Veriler 6 sarlk gruplar haline getirilir. Kag¢ grup olusuyorsa bu sinif numarasidir.
Burada 7 grup olusmustur

e Tablo cizilir.
Sinif Sinif sinirlari Sikhk
numarasi
1 21-26 5
2 27-32 8
3 33-38 9
4 39-44 16
5 45-50 9
6 51-56 7
7 57-62 4
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e Daha sonra asagidaki histogram gizilir.
A
Siklik —
degerleri

Sinuf sinirlar

21-26 27-32 33-38 39-44 4550 51-5. .. oo
Bu histogramdan anket yapilan kisilerin cogunlugunun 39-44 yaslari arasinda oldugu
anlasiimaktadir.

8.31.Kontrol Noktalar1 (Kontrol Listesi)

islerin ve siireglerin planlandigi sekilde yiriydp yarimedigini izlemek igin belirli ve
kritik noktalarda kontrol edilmesi gerekir. Bu kontrol noktalarinin olusturdugu listeye
kontrol listesi ad verilir.

Bir kontrol listesi hazirlama iglemi su sekilde gerceklestirilir.

Kontrol edilecek saha veya slire¢ yonetim ya da calisanlar tarafindan tanimlanir.
Sireci etkileyen kritik 6zellikler belirlenir.

Bu &zelliklerin ortaya ¢iktigi noktalar kontrol noktalaridir.

Kontrol noktalari belirlendikten sonra kontroltn nasil yapilacagi kararlastirilir.

ORNEK: A sokaginda yapilacak parke tas déseme isinde kontrol listesi séyle
hazirlanabilir.

» Kontrol edilecek alan: A sokagi parke tag doseme sureci
e Onemli noktalar : Taslar, ekip, yapilan yol

Bu noktalara ait 6nemli 6zellikler:

Taglar Ekip Yapilan Yol

Yeterli miktarda tas Yeterli sayida eleman Eni

Uygun 6zellikte tas Uygun 6zellikte eleman Boyu
Dizgunligi

e Taslaricin;

N_iQiN: Yeterli ve uygun nitelikte tas oldugundan emin olmak igin
KIM: Ekip basi
NE: Stoktaki tas miktarinin asgari stok seviyesi ile karsilastirilmasi seklinde belirlenir.
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Ayni sekilde Ekip ve Yapilan yol ile ilgili olarak da kontrolun nasil yapilacagi, ne,
nicin, kim, nasil, nerede, ne zaman sorularina cevap verilerek kontrol listesi
hazirlanir.

8.32.Kontrol Kartlar1 (Kontrol Grafikleri)

Kontrol grafikleri bir stirecin tanimlanmis performans kriterlerine ait dlgtlen degerlerin
islendigi ve olmasi gereken performans standartlarina goére izlendigi grafiklerdir. Bu
grafikler yardimi ile strecin kontrol icinde devam edip etmedigi, sapma egilimleri
varsa 6nlem alinmasi gerektigi gorulebilir. Shewhart cizelgeleri olarak bilinir.

KONTROL GRAFIGi

50 .. o
Ust kontrol limiti

40

3p- T T T YT YT T T T T T T Vl\i -
» //\//\7/
10_ _/ ____________________

Alt kontrol limiti

Siire¢ Olgiim Degeri

Zaman

8.33.Grup Calismalari

Toplam kalite ydnetiminde 6nemli ve 6zel konulardan biri de grup odakli faaliyetlerdir.

insanlarin sorun ¢ézme, fikir Uretme, éneri gelistirme ve karar almadaki katkilari, bu
konulardaki yeteneklerinin ortaya ¢ikip gelismesi gruplar halinde organize
olduklarinda ¢ok daha kolay ve fazla ortaya ¢cikmaktadir.

Toplam kalite ydnetiminde 6neriler grup ¢alismalarini her kurulusta sikca karsilasilan,
insanlarin toplanarak birlikte bir is yapmalari ya da dostane iligkiler icinde
bulunmalari tiriinden davraniglarla karistirmamak gerekir. Burada s6zU edilen, belli
yOntemleri olan ve belirli teknikleri kullanmayi gerektiren bir calisma disiplinidir.
Gruplar sadece Oneri getirmezler, cézimu bulurlar. Bir grup ¢alismasinin
sonuglanmasi, ele alinan konunun ¢ézimlenmesi demektir.

Bu tarz grup calismalari ilk defa 1962 yilinda Japonya’da Prof. Kaoru Ishikawa

tarafindan 6nerilerek baslatilan “kalite kontrol cemberleri QCC” seklinde ortaya
cikmistir.
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8.34.Grup calismalarinin yararlari

e Surekli ayni ortamda bulunmak, ayni isleri ayni bicimde yapiyor olmak, bireyleri
bir miiddet sonra sistemdeki aksamalari bakip da gérmez hale getirir. isletme
kérlig0 denilen bu durum grup ¢alismalarinda saglanan grup sinerjisi ile asilabilir.

e Bireylerin iglerini daha iyi anlamalarina ve 6grenmelerine yardimci olur.

e Bireylerin konulara daha genis agidan ve bitlinsel bakmalarini saglar.

e Genellikle dikey yapilanma egiliminde olan organizasyonlarda, ¢apraz fonksiyonel
calisma olanaklarini arttinir. Grup Gyelerinin birbirlerini anlama, kendini baskasinin
yerine koyarak disinme (empati), olaya kurulusun bitind ve ortak hedef
dogrultusunda bakmak yeteneklerini gelistirir.

e Takim oyunun anlayisini getirir. Kigisel iligkileri, etkilesimi, takima ve kurulusa ait
olma duygusunu gelistirerek baglihgr arttirir.

e Kisilerin iglerini seven, basardiklari ile gurur duyan insanlar olmalarina yardimci
olarak motivasyon saglar.

e Yaraticihgi tesvik eder.

e Tartisarak uzlasmayi, esnek distinmeyi, gercegin tek yénli olmadiginin, sorunlari
c¢6zmede sonuca giden pek ¢ok yol olabileceginin anlagiimasini saglar.

e Ekonomik analiz, élgtilen degerlere karar verme aliskanligini geligtirir.

e Kurulusta analitik disince yapisina sahip sorunu ortaya koyan ve ¢dzen
insanlarin gogalmasina yardim eder.

Grup calismalari, kurulustan kurulusa bazi farkhliklar gésterebilir. Secilen konular,
Uye sayilari, gecici ve daimi gruplar halinde ¢alismalari, bu faaliyetlerin
isimlendirilmeleri (takim, grup,¢cember,ekip vs.) gibi farkliliklar olagan sayilmahdir.
Bu bakimdan her kurulus kendi blnyesinde olusturacagi bu tir faaliyetlere ait
prensipleri kendi belirler. Ancak grup calismalarinin bir takim ruhu ile, isletme
kérliguni yenerek, isleri ve bireyleri gelistirecek calismalari belli bir disiplin icinde
ve belirli bazi tekniklerden yararlanilarak yapmak oldugu higbir zaman
unutulmamahdir. Bunun i¢in bazi kurallar vardir.

8.35.Lider

e Her grup calismasinda, grubun bir lideri olmalidir.

e Grup calismalarini lider diizenler ve ybnetir. Ahenkli ve etkin bir calisma
gerceklesmesini saglar.

e Lider, etkili kigilige sahip olanlar frenlemez fakat esitlik ilkesini hi¢ bozmaz.

e Verimsiz zaman kullaniimasini énler, sadece Uretken bigcimde fikir gelistiriimesini
tesvik eder.

e Toplanti glinlerini ve saatlerini ayarlar.

e Lider veya ilk toplantida secilen grup sekreteri, toplanti tutanaklari, devam
cizelgeleri gibi sekreterya igini yuratar.

e Grup calismalari periyodik toplantilarla gerceklestirilir. Bu bakimdan grup tyeleri
toplanti kurallarini bilmelidir. Lider toplantilarin bu kurallara uygun gegmesini
saglar. Sayet bu kurallari bilmeyen Uyeler varsa lider bu kisileri egitmek veya
egitilmelerini saglamakla yuktmladar.
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e Ayni sekilde calismalarda yararlanilacak teknikler de grup Uyeleri tarafindan
bilinmelidir. Aksi halde bu egitimlerden de lider sorumludur.

e Lider, grup Uyelerini gozlemler ve yeni bir grupta lider olabilecek yetenekteki
Kisileri kegfeder.

e Grup Uyelerinden herhangi biri grubun lideri olabilir. Ancak liderin yukaridaki
sartlar1 saglayabilecek bilgi, beceri ve kisilik 6zelliklerini tagimasi gerekir.

8.36.Toplanti odasi

e Grup Uyelerinin rahatsiz olmadan ¢alismalarini yaritecekleri toplantilarini
yapabilecekleri bir odaya ihtiyac vardir. Bu oda Gyelerin bir masa etrafinda
oturabilecekleri sekilde diizenlenmelidir.

e Ayni oda gesitli gruplar tarafindan kullanilacagi igin bir gizelge ile toplanti tarih ve
saatleri belirtiimeli ve gizelge kapiya asiimalidir.

e Toplanti odasinda bir tahta veya flip chart bulundurulmalidir.

8.37.Uye sayisi

e Grup calismalari icin kesin bir Uye sayisi belitmek dogru dedildir. Konuya ve
duruma gbre degisebilir. Ancak 5-7 Kkisi arasinda olusan gruplarin verimli
calistiklari g6zlemlenmektedir.

e lyilestirme gruplari genel olarak ayni birimde calisan kisilerden olusur. Gerekli
oldugunda digsardan veya diger birimlerden de Gyeler alinabilir veya gerekili
toplantilara ¢cagnilabilir.

e Bir sorunu ¢b6zmek amaciyla olusan gruplarda Uyelerin farkli bdélimlerden
olusmasi daha sik karsilasilan bir durumdur.

8.39.Calisma konulari

Gruplar asagida érnekleri verilen konularda calisabilirler.

Sdrecleri iyilestirme ve gelistirme

Sorun ¢dézme

is ortamlarini iyilestirme

Maliyet distrme

Sikayetleri azaltma

Urlin veya hizmet kalitesini gelistirme

Atiklari azaltma

Her kurum ve kurulugun kendine gore belirledigi diger konular

ORNEK: ............. Belediyesi’nde yapilan grup ¢alismalarindan ikisinin konulari;

“ Su istasyonlarinin denetimi”
“ Su baskinlarinin dnlenmesi”dir.

Not: Bu érneklere ait sunum dokimanlari, uygulama érnekleri bolimuinde verilmigtir.
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8.40.Kurallar

e Grup UOyeleri toplam kalite yénetim temel ilke ve kavramlari ile toplam kalite
yonetiminde vyararlanilan ara¢c ve teknikler konusunda temel egitimleri almis
olmalidir.

e Grup calismalarinda bu kurallara uyulmali ve bu tekniklerden yararlaniimalidir.

e Grup calismasi sonunda bir sunum yapilarak ¢aligmalar anlatiimalidir.

8.41.Sunumlar

e Grubun calismalari sonuglaninca, ¢alisma herkesin kolayca anlayabilecegi ve
izleyebilecegdi sekilde gérsel araclarla desteklenerek bir sunum gerceklestirilir.
e Sunumun izlenilebilir olmasi igin

-Konu

-Konunun neden segildigi

-Konunun kapsadigr alan

-Mevcut durum

-Hedef

-Nedenlerin arastiriimasi

-CozUmlerin Uretilmesi ve uygun ¢6zimin segilmesi

-Uygulama

-Elde edilen sonuclarin hedeflerle karsilastiriimasi

-Hedefe ulagilmadiysa nedenlerden baglayarak, yeni énlemler ve uygulamaya kadar
olan calismalar

-Hedefe ulasildiysa standartlastirilmasi asamalarinin tek tek ve sade bir gorsellikle
verilmesi gerekir.

e Sunum ybnetime, c¢alisanlara, diger ilgillere ve paylasim amaciyla bagka
kuruluslara yapilir.

e Sunumlarda grubun tim UOyeleri konugsmaci olarak yer alirsa bu onlarin toplum
6ndnde konugsma becerilerini ve kendilerine guvenlerini arttiracagindan ¢ok yararh
olur. Fakat bazen grupta asiri derecede sikilgan ya da okuma yazma bilmeyen
kisiler olabilir. Bu takdirde gok zorlamamak gerekir.

e Sunum teknikleri de devamli gelismektedir. Bu konuda egitimler ve Uyelerden
gelecek yaratici fikirlere yer verilerek sunumlar zenginlestirilebilir.

8.42.Gelistirme Sureci (Sorun Coézme Disiplini)

Surekli gelistirme toplam kalite yénteminin can damarlarindan biridir. Belli bir
disiplin iginde ve surekli olarak yapildiginda énemli gelismeler saglanir. Kisiler bu
disiplini benimseyerek analitik distince yapisina sahip olurlar. Béylece kurulug i¢inde
sorunlari ortaya koyan sebeplerini analiz edebilen ¢ézimler Greten ve basaran
insanlar yayginlasir.
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8.43.Deming Déngqiisii (PUKO cevirimi)

Deming tarafindan iyilestirmeleri ve kontroll strekli bir stre¢ haline getirmek icin
gelistirilmis bu déngl planlama, uygulama, kontrol etme ve énlem alma asamalarini
icermektedir. Surekli gelistirme mantiginin temelidir.

/ . \ PUKO cevirimi
(o) P (Deming dongiisii)

Planlama: Saglikli bir is planini yapilmasi (ne,nigin, nasil, nerede, ne zaman, kim)

Uygulama: Plan dogrultusunda uygulamaya gecilmesi
Kontrol etme: Belirlenmig kontrol noktalarinin izlenmesi ve sonuglarin
degerlendiriimesi.

Olumlu sonugclarinda standart hale getirilmesi
/ Yeni bir geligtirme icin tekrar baslangica dontlmesi
Onlem alma:
Olumsuz sonuclarin diizeltilebilmesi icin tekrar planlama
Asamasina doniiliip nedenlerin arastiriimasi ve déngiiniin
Yeniden baslatilmasi

8.44.Siirecler

Sureg, kaynaklari (girdileri) isleyip, onlara bir katma deger kazandirarak Grtin, ya da
hizmet olarak ¢iktl haline getiren islemler dizisidir.

Toplam kalite ydnetimini anlatan kaynaklarda sik sik stire¢ yonetiminden bahsedilir.
Sirec yonetimi asagidaki konulari kapsar.

Slreclerin tanimlanmasi

Surecler arasi iligkilerin ¢cbéziimlenmesi

Sireg sahiplerinin belirlenmesi

Siare¢ performansini izlemek igin kriterlerin ve standartlarin belirlenmesi
Hedeflerin saptanmasi

Sonuglarin izlenmesi

Sireglerin gézden gegirilmesi

Sdreglerin iyilegtiriimesi
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Sireclerin gdzden gecirilmesi ve iyilestiriimesi ise slrekli gelistirme slrecinin
kendisidir. Kaizen giktilardan ¢ok sirecin kendisi ile ilgilidir. SUregler
mukemmellestirilirse sonu¢ da mikemmel olur anlayigindadir.

Sdregler tanimlanirken genellikle | |
Sireg akis semalari ¢izilir. Burada
Dikddrtgen seklinde goésterilen faaliyetler l
Dizisini, egkenar dértgenler karar
Noktalarini, oklar da sire¢ asamalarinin | |
Baglantilarini gésterir.

A

Hayir

Evet

Gelistirme Sureci Akim Semasi

SORUN NE
NEYi GRIISTIREI .iM?

v

MEVCUT DURUMU
BELIRLE
| 2

NEDENLERI ARASTIR

v 3

COZUMLERI BUL
UYGULA

A 4

v

Basarisiz

SONUCLARI
KONTROL ET

v

Basarili

v

UYGULAMAYI STANDARTLASTIR

Sayfa 60/ 148



1.

YEREL YONETIMLERDE UYGULAMALI KALITE YONETIM SISTEMI

Sdrecin birinci asamasi amacin ortaya konmasidir.

Sorun ne?
Neyi gelistirelim?

2.

3.

ikinci asama mevcut durumun belirlenmesidir. Sorunun boyutlari nedir? Bu
asamada verilere ve istatistiklere ihtiyag vardir.

Nedenlerin arastiriimasi agamasidir. Sorunun kaynaklari nedir? Beyin firtinasi,
balik kilgigi diyagramlari kullanilabilir. Nedenlerin 6nem dereceleri ve etkileri
nedir? Burada énceliklerin saptanmasi gerekir. Yine verilere ve bazi éncelik
analizlerine(Pareto analizi gibi), bagvurulur.

. G6z0m i¢in ydntemlerin bulunmasi ve uygun olanin secilmesi ve uygulanmasi

asamasidir. Sorunun kaynaginda yatan en énemli nedenlerin kaldirilmasi igin
yéntem belirlenmelidir. Burada ¢ézim 6nerilerinden hangisinin uygulanacagina
karar verilir. Maliyet, zaman, isguci, sonuca etki derecesi gibi faktorlerin g6z
6ninde bulundurulmasiyla hazirlanan ¢ézim karnesi gibi yéntemlerle
uygulamaya en musait ¢cdziim yolu secilir. is planlari yapilarak uygulanir.

Bu asamada uygulama sonucunda élc¢llen degerlerin sorunu ¢6zip ¢6zmedigi
veya istenen gelismeyi saglayip saglamadigi kontrol edilir. Sonug basarili ise bir
sonraki asamaya gegilir. Sonug basarisiz ise 3. Asamaya ddnilerek yeniden
neden arastiriimasina baslanarak sireg isletilir.

Kontrol sonucunda basarili bulunan uygulamalar standartlastirilir. Bu asamada
kontrol tablolari hazirlanir, prosedirler yazilir ve egitimler verilerek uygulama
herkesin ayni sekilde yapacagi hale getirilir. Tekrar basa dénilerek yeni bir
gelisme baglatilir.

Geligtirme stireci, grup calismalarinda her zaman kullanilan bir yéntemdir. Bireysel
olarak da kullanilabilir.

Sdrecin iyilestirme asamalarinda su sorularin sorulmasinda yarar vardir.

—~

Bu adimi neden yapiyorum?

Bu adimi yapmasam ne olur? (Katma degeri nedir?)
Bu adim neden burada yapiliyor?

Bu adimi neden baskasi yapmiyor?

Bu adimi nasil daha iyi yapabilirim?

Bu adimi nasil daha ucuz yapabilirim?

Sireg performansini élgtiyor muyum?

Slre,maliyet, hata orani, miktar, v.s.)

Sureg iyilestirme ve yalinlastirmada

Tekrar edilen faaliyetleri yok et

Katma degeri olmayan faaliyetleri devreden ¢ikart
Kontrol adimlarini ve onaylamalari azalt.

Diger cevresel faktorleri iyilestir.
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ORNEK: Belediyede su baskinlarini 6nleme konusunda bir calisma yapilmistir.
Geligtirme stirecine gore calisma su sekilde gerceklesmistir.

Su baskinlarinin 6nlenmesi

22 noktada su basmasi oluyor

Kanalizasyon kotlar1 hatal1, yagmur suyu devresi yok ve mazgallar tikali

3 noktada kanalizasyon yenilendi. 5 noktada yagmur suyu devresi yapildi. Mazgallar agildi.

14 noktada
sorun ¢oziildii 8
noktada devam

ediyor

Miidahale ekipleri olustu, mazgallarin periyodik temizligi
sagland1 ruhsatlarda kanalizasyon kotalarina dikkat

8.45.Beyin Firtinasi

Beyin firtinasi, yaratici distnceyi gelistiren, katilanlara esit firsat taniyan, kisa
zamanda uygulanip sonug alinabilen etkin bir fikir Gretme ydntemidir.

Sorunlarin saptanmasi, nedenlerin teshisi, ¢bézimlerin bulunmasi gibi konularda yeni
ve yaratici fikirlere ihtiyag duyuldugunda uygulanir.

8.46.Lider

e Beyin firtinasi oturumunun bir lideri olmalidir. Lider konunun iyice anlasiimasini,
kurallara tam olarak uyulmasini

e Rahat, sakin ve zevkli bir atmosferin yaratiimasini
e Katilimcilarin cesaretlenmesi ve motivasyonunu
e Yaratici fikirlerin cikmasini saglamalidir.
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8.47.Katilimcilar

Katilacak kisilerin beyin firtinasi kurallarini bilmesi gerekir. Onceden bu egitimler
verilmelidir.

Beyin firtinasi oturumuna katilacaklar problemi bilen farkli deneyimli kisilerden
olusmalidir.

Katilacaklarin sayisi konuya uygun olarak belirlenir. Cok az sayida katilimcinin
oldugu oturumlarda yeterince fikir ortaya atilmaz, cok fazla katilimci oldugunda da
zaman ¢ok uzar konu dagilir. 5-10 kisilik gruplarla yapilan beyin firtinasi
oturumlari basarili olmaktadir.

8.48.Uygulama

Beyin firtinasi yapilacak konu katilacaklara énceden bildirilir.

Beyin firtinasi oturumlarinda gorselligi saglamak agisindan flip chart veya panolar
kullaniimalidir.

Oturum basladiginda, lider konuyu ¢ok agik bir sekilde yazmalhdir. Konunun iyi
anlasiimasi konu disi fikir Gretilmesini, zaman kaybini ve karigikligi énleyecektir.
Lider her Uyeye sira ile s6z verir ve fikirler belirtildikge panoya yazar.

Bir seferde sadece bir tek fikir sdylenir.

10-15 sn. iginde aklina bir fikir gelmeyen Uye o tur igin “pas” der.

Hedef en fazla sayida fikir glkmasini saglamaktir. Bunun igin kimsenin sdyleyecek
fikri kalmayincaya kadar turlara devam edilir. Bu agsamada fikirlerin niteliginden
cok sayisi dGnemlidir.

Fikirler belirtildiginde Uzerinde tartisma yapiimaz.

Hicbir fikir ile alay edilmez.

Daha 6nce séylenmis bir fikir, tekrar baska sézciklerle ifade edilse bile yazilir.
Tam fikirler sdylendikten ve yazildiktan sonra 5 dk. Ara verilir. Katilimcilar bu
sirada fikirleri tekrar g6zden gegirmis olur.

Daha sonra birbiri ile ayni olan fikirler belirlenir.

Benzer fikirler gruplandirilir.

Aciklama gereken fikirler Gzerinde tartigilir. Fikir geligtirilir ve netlestirilir.

Bu iglemlerden sonra oylamaya gecilir.

8.49.0ylama

Birinci tur oylamada Uyeler istedikleri sayida fikre oy verirler.

Herkes birinci tur oylamaya katildiktan sonra, her fikrin aldigi oy sayisi
belirlenerek yanina yazilir.

En cok oy alan fikirler daire icine alinarak bunlar iizerinde tekrar konusulur. Uyeler
sira ile s6z alarak fikri gelistirir.

Oylama sonrasi en az oy almis fikirler (en azin ne olacagi katilimcilar tarafindan
belirlenir) ikinci tur oylamaya sokulmaz.

ikinci tur oylamaya gegilir. ikinci tur oylamada her tiye sadece bir tek fikre oy verir.
Oylama sonunda her fikrin aldigi oy sayisi yanina yazilir.
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e Bodylece herkesin benimsendigi ve nitelikli fikirler siralanmis olur.

ORNEK:

Belediye otobusleri ile seyahat etmekte olan gesitli yaslardan 10 kisilik bir hemseri
grubu ile “ Belediye otobusleri ile ilgili sorunlar” konusunda bir beyin firtinasi oturumu
dizenlenmisgtir.

8.50.Fikirler

1. OtobuUsler duraklara zamaninda gelmiyor.

2. Koltuklar ¢ok eski, harap durumda.

3. Otobuslerin sik sik lastikleri patliyor, yolda kaliyoruz.
4. Asir kalabalik oluyor.

5. Sabah ve aksam saatlerinde asiri kalabalik oluyor.
6. Sofbrlerin giyim kusamlari diizgun degil.

7. Bilet alirken bozuk para sikintisi ¢gekiyoruz.

8. Yazin ¢ok sicak oluyor.

9. Otobuslerde mizik yayini yok.

10. Sofér ve biletcilerin davranislari ¢ok kaba.

11. Otobdsler cok pis.

12.Otobusler sik sik ariza yapiyor.

13.Duraklar arasi mesafeler ¢ok fazla. Gok yirlyoruz.

14.Bilet fiyatlari ylksek.

15. AtatUrk sitesi 6ntnde durak yok, en yakin durak 15 dk. Uzaklikta.
16.Yaglilara yer verilmiyor.

17.Otobuslerde ylksek sesle konusuluyor. Rahatsiz oluyoruz.

18. OtobUslerde kuruyemis yeniyor.

19. Soférler otobusleri givensiz kullaniyor.

Fikirler belirlendikten sonra tekrar gézden gecirildiginde bazilarinin ayni oldugu
bazilarinin da gruplandirlabilecegi géralmustar.

Tekrar dizenlendiginde liste asagidaki sekilde olusmustur.

8.51.Fikirler

Otobdusler duraklara zamaninda gelmiyor.

Koltuklar harap durumda

Otobdsler sik sik ariza yapiyor, lastik patliyor yolda kaliyoruz (3. Ve 12. Maddeler
birlestirildi.9

Otobisler sabah ve aksam saatlerinde asiri kalabalik oluyor (4. Ve 5. Maddeler
incelendiginde 4. Maddede séylenmek istenenin 5 ile ayni oldugu gértlmustir.)
Otobus sofdrlerinin giyim kusamlari diizgin degil.

Bozuk para sikintisi ¢ekiyoruz.

Yazin ¢ok sicak oluyor.

Muzik yayini yok.

Sofér ve biletgiler kaba davraniyor.

L~
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10. OtobUslerde kuruyemis yeniyor, otobtsler ¢ok pis. (11. Ve 18. Maddeler
birlestirildi.)

11.Duraklar arasinda mesafeler ¢ok fazla, Atatlrk sitesi 6nlinde durak yok (13. Ve
15. Maddeler birlestirildi)

12.Bilet fiyatlar yUksek

13.Yaglilara yer verilmiyor.

14.YUksek sesle konusuluyor.

15. Sofdrler otobusleri glivensiz kullaniyor.

Bundan sonra ilk oylama yapilmistir.

Fikirler Aldigi Oy
Sayisi

. OtobuUsler duraklara zamaninda gelmiyor

. Koltuklar harap durumda

. Otobusler sik ariza yapiyor, lastik patliyor yolda kaliyoruz

. OtobUsler sabah ve aksam saatlerinde asiri kalabalik oluyor.

. OtobUs soférlerinin giyim kusamlari diizgiin degil

. Bozuk para sikintisi ¢ekiyoruz.

. Yazin ¢ok sicak oluyor.

. Mizik yayini yok. -
. Sofér ve biletgiler kaba davraniyor.

10. Otobuslerde kuruyemis yeniyor, otobisler ¢ok pis.

11. Duraklar arasinda mesafeler ¢ok fazla, Atatirk sitesi dninde durak yok.
12. Bilet fiyatlari yuksek.

13. Yasllara yer verilmiyor.

14. YUksek sesle konusuluyor.

15. Sofbrler otobusleri glvensiz kullaniyor.

|_L_L_Lm
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ik oylama sonucuna gére 2,3,5,6,7,8,12,13 ve 14 no’lu fikirler ikinci tur
oylamaya sokulmayacaktir.

ik tur oylamadan sonra ikinci tur oylamaya gegcilmis olup her (iye sadece bir
fikre oy vermigtir.

Fikirler Aldigr Oy
Sayisi

1. Otobusler duraklara zamaninda gelmiyor. -

2. Otobusler sabah ve aksam saatlerinde asiri kalabalik oluyor. 3
3. Sofdr ve biletgiler kaba davraniyor. 2

4. Otobuslerde kuruyemis yeniyor, otobusler ¢ok pis.
5. Duraklar arasinda mesafeler ¢ok fazla,

AtatUrk sitesi 6ninde durak yok. 1
6. Sofdrler otobuUsleri glivensiz kullaniyor.

Aldig1 oylara gbére sorunlar siralandiginda; 4

Sayfa 65/ 148



YEREL YONETIMLERDE UYGULAMALI KALITE YONETIM SISTEMI

Soférler otobusleri glivensiz kullaniyor.

Otobdisler sabah ve aksam saatlerinde asir kalabalik oluyor.

Sofér ve biletgiler kaba davraniyor.

Duraklar arasinda mesafeler ¢ok fazla, Atatiirk sitesi dntinde durak yok. Sonucu
elde edilmistir.

~op -

8.52.Sebep Sonug iliskisi (Balik Kilcigi Diyagrami)

Sorunlarin nedenlerinin belirlemek Uzere Prof. Kaoru Ishikawa tarafindan gelistiriimis
bir ydontemdir. Ishikawa diyagrami veya seklinden dolayi kilgik diyagrami olarak
isimlendirilir. Sorunlarin nedenlerini sistematik bir bicimde arastirmaya yéneliktir.
e Bulylk gbérinen sorunlarin kiiclk parcalara ayrilip sadelesmesi
e Sorun hakkinda tim bilinenlerin ortaya konmasi ve kaydedilmesi, olasi
nedenlerin sonuglarla iliskisinin gérsel olarak saptanmasi,
e Sebepler ve sonuglar arasindaki gizli iligkileri ortaya ¢ikarmasi
e Grup ve bireylerin fikir Gretmelerine yardimci olmasi, dolayisiyla yaraticilig
tesvik etmesi
e Analitik distince yapisini kazandirmasi bakimindan son derecede énemli
ve basit bir tekniktir.

8.53.Uygulama

e Bir sorunu ¢6zme veya bir slreci iyilestirme ¢alismasinda mevcut durumun
analizinden sonra, sorunun nedenlerinin arastirilmasi asamasina gegilir. Bu
safhada balik kilgig1 diyagrami kullanilabilir. Sebepleri arastirilacak konu veya
sorun net bir sekilde belirlenir ve gruptaki herkesin konuyu ayni sekilde anlamasi
saglanir.

e Bu sekilde netlesmis konu acik bir sekilde yazilarak kutu igine alinir ve kalin bir
okla gésterilir.

KONU (SORUN)

v

e Bu soruna neden olabilecek ana nedenler, ana oktan belirli bir uzaklikta ve ona
paralel olarak yazilir ve kutu icine alinir. Bu kutular birer okla ana oka baglanir.

ANA NEDEN ANA NEDEN

KONU
(SORUN)
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ANA NEDEN ANA NEDEN

Ana nedenler genellikle Makine, Malzeme, Metot ve insan bagliklari altinda toplansa

da konuya veya kurumun farkliligina gére degisik nedenler de olabilir. (Cevre,

Yasalar, Politika v.s.)

e Her ana nedenin altina, bu nedeni olusturan alt nedenler isaretlenir. Alt nedenlerin
de bagka nedenleri varsa bunlara onun altinda belirtilir. Kilgik ne kadar gok
dallandirilabilirse sorun o kadar rahat analiz edilebilir.

Alt neden
ANA NEDEN ANA NEDEN Al/
Alt neden Alt neden <+—
4_
E— Alt neden
Alt neden Alt neden —>
Alt neden
R Alt neden
—
 —
KONU
(SORUN)
Alt neden Alt neden
4 — \
Alt neden
+— \ Alt neden
ANA NEDEN ANA NEDEN
Alt neden
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Nedenler beyin firtinasi teknidi ile tesbit edilip ilgili ana nedenin altina yazilabilir.

e TUm alt nedenler tamamlanincaya kadar arastirmaya devam edilir.

e Birbirleri ile iligkisi olan nedenler arasinda baglanti gizgisi gizilir.

e Belirlenen bu nedenlerin dogrulanmasi icin veri toplama iglemine gegilir. Veriler
toplandiktan sonra incelenir ve énem dereceleri belirlenir.

Balik kilgigi diyagraminin istenen sonucu vermesi icin

BlyUk boy semalar kullaniimalidir.

Beyin firtinasi ydntemi bilinmeli ve kurallarina uyulmalidir.
Katihm saglanmalidir.

Sebepler arasindaki iligkiler de arastiriimahdir.

Dogru ve yeterli veri toplanmali ve dogru analiz edilmelidir.

ORNEK 1: Daha &nce yapilan bir beyin firtinasi oturumunda “Belediye otobiisleri
sabah ve aksam saatlerinde asiri kalabali oluyor” seklinde bir sorun tesbit edilmistir.
Bu sorunun nedenlerini belirlemek amaciyla asagidaki balik kil¢ig1 diyagrami
cizilmigtir.

YONTEM MAKINE

Is ve okula gidis Otobiis sayis1 Yeni otobiis

Sabah-aksam saatleri yogunluk +—  yetersiz <4— alinmiyor.

saatlerinde otobiis

— artryor
servis sayisi az V\
Otobiisler sik ariza Para yok.
yapiyor, servis dis1 Belediye
Belirli duraklarda kalyor. otobiisle-
yogunluk artryor < rinin sabah
R ve aksam
v saatlerinde
Soférler sik sik izin aliyorlar, . asiri
sofor eksikliginden servisler Iyi bakim kalabalik
akstyor yapilamadigindan olmasi.

v\ Yeterli yedek

servis aksiyor.
y parca stoklan-

. miyor.
ORNEK 2: Parke tgg’ddsenarak vnllarla ihili nlgrak yapflan programiar son Iki yil
icinde sirekli aksdmakta \ Bakimeilar egitimsiz  dg bitirflememektedir. Bu sorunun
cozllmesiic jygan 3Mabaslatiimistir. i\ oeve bep sonug iligkisi
arastirmalari nda asagidakidiy_._. ... _.__ ____nigtir.

INSAN METOD

Kamyonlarin tas1
bosaltacak uygun yeri yok.
Beklemek zorunda
kaliyorlar.

Bu iste calisan

. sayis1 az
Motivasyon v

eksik

Calisanlar isi

aksatiyor. Yoneticiler isi

takip etmiyor Detayli is plam yok.
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/

Calisanlarin ¢ogu isi
bilmiyor Yollara parke tag
doseme islemi
zamaninda
bitmiyor.

v

Tascilarin kamyon
sayis1 yetersiz

Tascilara biz de Tusl .
kamyon tahsis aslar zamaninda
ederr)lliyoruz, ) temin edilemiyor.

/ Taslarin parast

o0denmiyor.

MAKINE

MALZEME

Bu nedenlerin gercek olup olmadigi verilerle dogrulanmali ve en etkin neden
saptandiktan sonra ¢ézimlere gecilmelidir.

8.54.Pareto Analizi (80:20 Kurali)

Pareto analizi 5nemli olan olay ve konulari 6nemsiz olanlardan ayirmaya, yani
oncelikleri saptamaya yarayan bir tekniktir. 19. Ylzyilda italyan iktisatc Vilfredo
Pareto tarafindan gelistirilmistir. 80:20 kurali olarak da isimlendirilir. CUnkU pek ¢ok
olay ve durumda sonuglari etkileyen faktorler siralandiginda sonucun %80 inin, bu
faktérlerin sadece % 20 sinden kaynaklandigi gézlemlenmigtir. Baska bir ifadeyle bir
olay veya sorunda nedenlerin birkag tanesi (%20) ortadan kaldirildiginda sorunun
6nemli 6lgtide (%80) ¢bzildugu gorulmustar. Tabii ki burada tam olarak % 20 ve %80
rakamlarindan bahsedilmemektedir. Onemli olan sonucu yaratan hayati nedenleri
belirlemek ve bunlari gidererek sorunu blyUk élciide ¢cézmektir. Hangi nedenlerin
hayati oldugu, sonucu ne kadar etkiledigini gésteren bu yéntem sorun ¢cézme ve
gelistirme calismalarinda ¢ok yardimci olmakta, pek ¢ok konu yerine birkag tanesi ile
ugrasarak etkin ve hizli sonug alinmasini saglamaktir
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8.55.Uygulama

Analiz edilecek soruna neden olan faktérlerin bir listesi yapilir.
Her faktérin karsisina;

*Belirli bir stire iginde kag kez tekrarlandigi

*Sebep oldugu maliyet kaybi

*Sebep oldugu zaman kaybi

*Kag kisiyi etkiledigi

*Digerleri gibi kriterlerden biri (konuya gére) secilerek,
o deger yazilir.

Liste ¢cok uzunsa, yani sonucu etkileyen faktérlerin sayisi ¢cok fazla ise,
karsilarindaki deger en az olanlar “Diger” bagligi altinda birlestirilir ve kargisina
bunlarin degerlerinin toplami yazilir.

Tam faktorler siralanip karsilarina da degerleri yazildiktan sonra bu degerler
toplanir ve en alta toplam sayi yazilir.

Her faktériin toplama gére ylzde pay! hesaplanir ve karsisina yazilr.

Bu iglem bittikten sonra liste, faktérler en blyUkten kiicige dogru olacak sekilde
tekrar dizenlenir.

Faktérlerin ylzde paylari birer birer birbirine eklenerek kiimulatif (birikimli)
ylzdeleri hesaplanarak karsilarina yazilir.

Bdylece faktorler, de@erleri, toplama gore ylzde paylari ve kimdalatif (birikimli)
yUzdelerini iceren bir tablo elde edilir.

Bundan sonra Pareto diyagraminin ¢izilmesine gegilir dnce birbirini dik olarak
kesen iki eksen ¢izilir. Bu eksenlerden yatay olanina yatay eksen veya x ekseni,
dikey olana dikey eksen veya y ekseni denir.

Yatay eksen listedeki faktorler kag tane ise o kadar esit araliklara bdlinerek, her
bélime listedeki faktorlerin adlari yazilir.

Dikey eksenin Ust kismi toplam sayliy1 gésterecek sekilde isaretlenir ve dikey
eksen 0 noktasi ile yukaridaki sayi araliginda esit araliklarla dl¢ceklendirilir.

Her faktOrin degerine gore sutun grafik gizilir.

Bdylece soldan saga dogru gidildik¢e kisalan sttunlar halinde pareto diyagrami
elde edilmis olur. Diyagram bu halde iken bile dnemli fikirler verecektir. Ancak
birikim egrisi gizilerek daha ¢arpici hale getirilebilir.

Birikim egrisi cizmek icin grafigin sag tarafina, yatay ekseni kesecek sekilde bir
dikey eksen daha cizilir.

Soldaki dikey eksenin en (st dederi (toplam) noktasindan yatay eksene paralel
olarak cizilen hayali gizginin sagdaki dikey ekseni kestigi nokta 100 olarak
isaretlenir. Sagdaki dikey eksen 0 ile 100 arasinda esit parcalara bélinerek
6lgeklendirilir. Bu eksen birikimli yizde degerlerinin gdsterildigi eksen olacaktir.
Her sUtunun sag ¢izgisi hayali olarak uzatilir ve bu hayali ¢izgi ile o sGtuna ait
birikimli ylzde degeri sag eksende bulunup o noktadan yatay eksene paralel
cizilen hayali ¢izginin kesistigi nokta isaretlenir.

Bu noktalar birlestirilerek elde edilen egri birikim egrisidir. Birikim egrisinin sag
ekseni kestigi nokta % 100 olacaktir.

Oncelikli olan faktérler diyagramin solunda en dik egime sahip olan kisimda
rahathkla goralecektir.
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e Bu faktérler ortadan kaldirildiginda sorun énemli dlglide giderilecektir.

ORNEK: 150 kisilik bir hemsehri grubuna belediye otobiisleri hakkindaki sikayetlerine
iliskin bir anket uygulanmis ve asagidaki sonuglar alinmistir.

Sikayet konusu Sikayet edenlerin sayisi
1. Otobuslerde sigara igiliyor 1

2. Otobusler ¢ok sicak oluyor. 4

3. Otobusler ¢cok havasiz 5

4. Soférler otobusleri emniyetsiz kullaniyor 103
5. Otobuslerde mizik yayini yok. 1

6. Otobuslerde 6zdrliler icin yer yok. 25
7. OtobuUslerde ylksek sesle konusuluyor. 2
8. Duraklar arasinda mesafeler ¢ok fazla 50
9. Otobusler sabah-aksam asiri kalabalik 77
10. Otobusler duraklara zamaninda gelmiyor 36
11. Soférlerin davraniglar kaba 5
12. Otobdusler sik sik ariza yapiyor. 28

Listede 5 ve daha az sayidaki sikayetler “digerleri” baglgi altinda birlegtirilip
karsiligina toplamlari yazilabilir.

Liste, en fazla sikayet edilen basa gelecek sekilde giderek azalan siraya gére
tekrar dizenlenir.

Sikayet konusu Sikayet edenlerin sayisi
Sofdrler otobUsleri emniyetsiz kullaniyor. 103
Otobusler sabah-aksam asiri kalabalik 77
Duraklar arasi mesafeler ¢cok fazla 50
Otobdusler duraklara zamaninda gelmiyor 36
Otobusler sik sik ariza yapiyor 28
Otobuslerde 6zdrliler icin yer yok 25
Digerleri 18
Toplam 337

Liste bu sekilde dizenlendikten sonra her sikayetin toplam sikayete gore
yUzde paylari hesaplanir yanina yazilir.

Bunun igin;

Sikayet sayisi x 100  formali kullanilir.

Toplam sikayet
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Bdylece asagidaki veriler elde edilmis olur ve bu verilere gbre Pareto

diyagrami gizilir.

Sikayet konusu  Sikayet % Birikimli  Edenlerin % Sayisi
A- Sofdrler otobusleri emniyetsiz kullaniyor 103 31 31
B- OtobUsler sabah-aksam asiri kalabalik 77 23 54
C- Duraklar arasi mesafeler ¢ok fazla 50 15 69
D- Otobusler duraklara zamaninda gelmiyor 36 11 80
E- Otobdsler sik sik ariza yapiyor. 28 8 88
F- Otobuslerde ézurltler igin yer yok. 25 7 95
G- Digerleri 18 5 100

337 100
400
350

/

300

250 /
200
150

100

50

100
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8.55.Pareto Diyagrami

Pareto diyagramindan da gorilebilecegdi gibi A ve B konulari iyilestirildiginde
sorunlar % 54 oraninda giderilecektir.

8.56.C6ziim Seceneklerinin Degerlendirilmesi

Sorun ¢dzme ve gelistirme calismalarinda, temel nedenler belirlendikten sonra
bunlarin nasil ¢ézulebilecegdi arastirilir. Cogu kez birden fazla ¢6zim &dnerisi ¢ikar. Bu
gibi durumlarda ¢ézimlerden bazilarini elimine etmek gerekecektir. Secilenlerin etkin
sonug¢ vermesi ve nigin segildigine dair herkesin kanita dayali bir fikir sahibi
olabilmesi i¢in bir ¢6zim degderlendirme sistematigi olmasi gerekir.

Asagida verilen érnegi uygun bir ydntem olarak kullanilabilir.

8.57.C6ziim Karnesi

e (C6z0m karnesi olusturulurken birinci situna temel neden yazilir.

e Ikinci sltuna ise temel nedenle ilgili olusturulan ¢6ziim énerileri yazilir.

e Uciincii siituna her bir ¢cdziim icin asadida siralanan konular degerlendirilerek 1
ile 5 arasi puan verilir. (1=uygulanabilirligi en disik, 5=uygulanabilirligi en
yUksek).

Uygulanabilirlik puani verilirken;

C6z0m ydnteminin gerceklestirme siiresi
G6zUm ybénteminin gerektirdigi mali portre
G6zim ybénteminin gerektirdigi isglca
Yasalara uyumu gibi konular dikkate alinir.

e Dordinci sttuna her bir ¢ozim icin ¢bzUm yénteminin sorunu ne él¢clide ¢6zime
kavusturacagi degerlendirilerek 1 ile 5 arasi puan verilir. (1=etki derecesi en
dlisUk, 5=etki derecesi en ylksek9

e Besinci situnda Uygulanabilirlik ile Etki Derecesi puanlari ¢carpilarak her ¢6zim
Onerisinin aldigi toplam puan bulunur.

e Altinci sGtunda her ¢c6zimuUn aldigi puana gére onay verilerek kabul edilenler evet
(E) olarak isaretlenir ve uygun ¢ézimler secilmis olur.

Temel G6zim Uygulanabilir Etki Toplam Onay (E/H)
Neden Onerisi lik Puani (U) | Derecesi Puan (U*D)
Puani (D)
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8.58.Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslama, gelistirme ¢alismalarinda hedef belirlerken kullanilacak bir karsilagtirma
yontemidir. Sektdriinde en iyi veya benzer hatta rakip kuruluslarin s6z konusu
sureclerinin karsilastiriimasi seklinde gergeklestirilir. Belediyeler veya benzer sirece
sahip diger kuruluglarla yapilabilir.

Belediyelerin kiyaslama yapmalari pek ¢ok yarar getirebilir. Bir araya gelen
belediyeler belli stireclerini ve bunlardan aldiklari verim ve sonuglar birbirleri ile
paylasir ve iyi noktalari kendilerine uygularlarsa her zaman iki taraf ve toplum bundan
yarar gorar.

Kiyaslama slrecinin baslica adimlari sunlardir:

e Kiyaslama yapilacak sistem veya slrecin belirlenmesi

e Kiyaslama yapilacak kurulusun belirlenmesi (bu streci en iyi yaptigi distndlen
kurulug)

Sire¢ akis semalarinin hazirlanmasi

Sdirece ait verilerin toplanmasi

iki kurulusun sdz konusu siirece ait sema ve verilerinin karsilastiriimasi
lyilestirme planinin yapilmasi ve uygulanmasi

8.59.isyerinde Temizlik Ve Diizen

Siniflandirma

SINIFLANDIRMA

! !

¢_GF_E{.FJ&SJLI&ZIALZ%ME GEREKLI MALZEME
" v
Hi¢ kullaniimayacak Ozel imha gerek- Sik kullanilan
Malzeme tiren malzeme l malzeme
Hemen yok edilir _ Sorumlusu ve [nasil Biraz daha uzakta
Imha edilecegi bulundurulpr.
Belirlenip geredi
Yapilir.
v v v
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Kullaniima ihtimali olan Devamli kullanilan Ara sira
kullanilan
Veya klymeT malzeme malzeme malzeme
v v
Saklanacak yer tesbit MUmkin olan en yakin Ayrn,
belirli bir
Edilip oraya yerlestirilir. Yerde bulundurulmahdir.

Yerde saklanir.

8.60.Diizenleme

Malzemeler gerektiginde kolaylikla ulasilabilecek sekilde yerlestirilir.
Depolamada gereksiz bogsluklar birakmamaya 6zen gosterilir.
Depolamanin derin olmamasi gerekir. Aksi halde ulasmak zorlagsir.
Ozel depolama gereken malzemeler icin dnlemler alinmalidir.
Yerlestirme igi bitirilince her tirli malzeme, saha, raf etiketlenir.

Bdylece ilk bakista nerede ne oldugu anlasilir.

8.61.Temizlik

Siniflandirma ve dizenleme islemleri bitirilince sira temizlik asamasindadir. Bu
asamada her tirll, toz, kir, yag kacgaklari, su kagaklari gibi pislik kaynaklar tesbit
edilerek yok edilir.

Daha sonra temizlik, badana, boya gibi igler yapilir.

8.62.Standartlagsma

Temizlik asamasinda elde edilen temiz ve dizenli ortamin hep ayni sekilde
strmesi icin gerekli tedbirler alinir. Sorumlular belirlenir.
Kontrol noktalari belirlenir.

8.63.Disiplin

Yapilan ¢alismalarin disiplin haline gelmesi i¢in ¢alisanlar strekli olarak egitilir.
5/S calismalari grup odakl faaliyetlerdir. Géndlltlik esasina gére kurulan 5/S
gruplari is yerinde temizlik ve diizeni strekli hale getirirler.

Calismalara baslamadan énce mevcut durum fotograflarla gértnttlenir.
Calismalar sonuclaninca ayni noktalardan cekilen fotograflar iki durum arasindaki
farki acikca gdsterir.

Bu calismalarin panolarda sergilenmesi motivasyon ve ézendirme acgisindan ¢ok
yararli olur.
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9.1ISO 9001 — 2000 KALITE YONETIM EGITiMi

KALITE :

- Bir drin veya hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaclari karsilama
kabiliyetine dayanan Ozelliklerinin
toplamidir.

TS 9005(ISO

8402)

-  KULLANIMA UYGUNLUKTUR.

Dr.J.M.JURAN
- SARTLARA UYGUNLUKTUR.
P.B.CROSBY
- IHTIYACLARIN KARSILANABILME

ORANIDIR o
- MUSTERI MEMNUNIYETIDIR .

- KALITE : iISTENEN SARTLARA
_, iLK DEFADA
. ZAMANINDA

= HER DEFASINDA
UYMAKTIR.
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OLGUNLUK SEVIYESI 1

“BUYUK ENGELLER / ENGELLEMELER DURUMU”

- ZOR YONETIM ANLAYISI VAR

- KALITEDE VERIMLILIK ANLAYISI YOK
- PLANLAMA VE MALIYET ONEMSIiz

- YENIDEN ISLEME VE HURDA YUKSEK
- TEKNOLOJI ESKIMIS

OLGUNLUK SEVIYESI 2

‘KARMASA DURUMU”

- YALNIZ YUKARIDAN DIKEY YONETIM
VAR

- CALISANLAR HUZURSUZ

- KALITEYE KATILIM COK AZ

- YUKSEK BASARISIZLIK MALIYETLERI
MEVCUT

- PAZAR PAYI AZALIYOR

OLGUNLUK SEVIYESI 3

“SILKINME DURUMU”

- KALITE BILGISI ARTMIS

- KALITEYE KATILIM BASLAMIS

-  EKIP CALISMASI ICIN CABA VAR
-  VERIMLILIK HALA DUSUK

- PAZAR PAYI KORUNUYOR, KAR AZ

Sayfa 77/ 148



YEREL YONETIMLERDE UYGULAMALI KALITE YONETIM SISTEMI

OLGUNLUK SEVIYESI 4

“ONLEYICI YONETIM ANLAYISI”

- KALITEYE VERILEN DEGER ARTMIS

- KALITE EKIPLERI BASARILI

- CIHAZ VE METOT KULLANMADA
USTALIK GELISMIS

- EGITIM VE OGRENIM ONEMLI

OLGUNLUK SEVIYESI 5
“BIR EKIP CALISMASI”

- YATAY VE DIKEY HABERLESME VAR
- KALITEYE YUKSEK KATILIM SAGLANMIS
- EKIP CALISMASI ONEMLI
- YONETIM ZORLAMALARI YOK
- UZUN DONEM HEDEF VE
STRATEJILER BELIRLENMIS
- MORAL YUKSEK, ISGUCU DENGELI
- KALITEYE SISTEM YAKLASIMI VAR
- PAZAR KALICI VE SUREKLI
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ISO 9000 STANDARDLARININ GELISIMI

1963'de MIL-Q-9858 (ABD’de Savunma
Teknoloji)

1968'de AQAP Standardlart (NATO Uyesi
tlkelerde)

1970'de 10 CFR 50 Nukleer ve Sivi Yakith Enerji
Santralleri Icin Kalite GUvencesi Kriterleri
1971'de ANSI N 45.2 Nikleer Tesisler Igin
Kalite GlUvencesi

1973'de ASME 3 NCA 4000 Kalite Guvencesi
Standardlari

1978'de Atom Enerjisi Santralleri icin Kalite
Guvencesi

1979'da CSA Z299 1.4 (Kanada)

1979’da BS 5750 (Ingiltere)

1979°da ANSI Z 1.15 (ABD)

1987'de ISO 9000 serisi (ISO)

1988’de EN 29000 Standardlari (CEN)

1988 TS 6000 Kalite Glivence Sistem Standardi
(TSE)

1991 TS-ISO 9000 (TSE)

1994 IS0 9001-1994 revizyonu gerceklestirildi
1996 EN 29000 serisi EN ISO 9000 olarak kabul
edildi.

2000'de ISO 9001-2000 revizyonu kabul edildi
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REVIZYON GEREKCELERI

e Genel kural : ISO 'nun calisma sekline gére, bes yilda
bir standartlarin gbzden gecirilerek, degistiriimesi,
iptal edilmesi veya devam ettirilmesi yonunde karar

alinir.

e ISO TC 176 tarafindan 1997 yilinda yapilan anket
sonuglarina gore asagidaki beklentiler elde edilmistir.

e Halen yurdrlikte bulunan ISO 9000 serisi toplam 21
standarttan olusmaktadir. Revizyon ile bu sayi 4'e
disecek ve anlasiimasi ve kullanimi kolaylasacaktir.

Ly U u R

>
(DU
@

Standartlar proses modelini icermeli

ISO 14000 ile uyumlu olmali

Standartlarda kapsam daraltma yapilabilmeli
Surekli iyilesmeyi ve uygunsuzluklarin
Oonlenmesini icermeli

Etkinlik ve verimlilige yer verilmeli

Oz degerlendirmede kolaylikla uygulanabilmeli
Kullanimi ve anlasiimasi kolay ve dluzgun bir dil

terminoloji olmali
Sanayi, hizmet, yazilim gibi tim sektorlere ve

organizasyonel blyilklige hitap etmeli
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ISO 9000-2000 Kalite YOnetim Sistemleri — Temel
Terimler ve Sozluk

ISO 9001-2000 Kalite YOonetim Sistemleri -
Sartlar

ISO 9004-2000 Kalite Yt_ine_tim Sistemleri -
Performansin lyilestirilmesi Icin Kilavuz

ISO 19001-2000 Cevre ve Kalite YOnetim
Sistemleri Tetkik Kilavuzu

ELE ALINAN ONCELIKLER

Ust ydnetimin roliini daha fazla vurgulamak
Yasal dizenlemelere uyumu vurgulamak

Kaynak saglama ve yonetmeye 6nem vermek
Egitim konusunu detaylandirmak

Olgme sistemini detaylandirmak — proses - Grln
— sistem

Sistem verilerini analiz edip yorumlamak

Misteri tatmininin dlcimunt vurgulamak
Kullanici dostu dokimantasyon olusturmak,
anlama kolayligi saglamak

Sistem standartlan ile kilavuz standartlarin
uyumunu saglamak

Genel kalite yonetim prensiplerini organizasyon
ile batunlestirmek

Cevre yoOnetim sistemi gibi diger yo6netim
sistemleri ile uyum saglamak
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e Sanayi, hizmet, yazilim gibi her sektorlere ve
her organizasyonel blyuklige hitap etmek

e Surekli iyilesmeyi ve gelismeyi temel alan bir
doéngu olusturmak

MUSTERI TATMINI
v’ MUSTERI IHTIYACLARININ TAM ANLASILMASI,
v' BU IHTIYACLARA UYGUN URUNUN VEYA HIZMETIN
URETIMI ILE YERINE GETIRILEBILIR.

ISLETME PERFORMANSININ IYILESTIRILMESI
v' PROSES VE METOTLARIN TANIMLANMASI.
v" ORGANIZASYON YAPISININ OLUSTURULMASI.
v SORUMLULUK VE YETKILERIN TAYIN EDILMESI.
v' CALISANLARIN AKTIF KATILIMININ SAGLANMASI
SAYESINDE GERCEKLESIR.

MALIYETLERIN DUSURULMESI
v DOGRU OLANIN ZAMANINDA YAPILMASI,
v" CALISANLARIN iLK DEFADA DOGRU OLANI YAPMASI,
v, HATA VE EKSIKLIKLERIN ZAMANINDA FARK
EDILMESI,
v' SIKAYETLERIN AZALMASI SURETIYLE
SAGLANABILIR.
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TERIMLER VE TARIFLER

ISO 9001 standardinin bu baskisinda tedarik zincirini
tanimlamak icin kullanilan ve asagida verilmis olan
terimler, mevcut kullanimi yansitmak icin
degistirilmistir.

Tedarikci — Kurulus — Miisteri

Bundan boyle;
Tedarikci — Supplier  yerine
Kurulus-Organizasyon

Taseron — Subcontractor yerine
Tedarikci-Supplier
Kullanilacaktir.

n

Bu standardin butin metninde her nerede Yuridn
terimi yer aliyorsa bu ayni zamanda “hizmet” anlamini
da tasiyabilir.
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ISO 9001:2000

4 Kalite yonetim sistemi
Genel sartlar
Doklmantasyon sartlari
Genel

Kalite el kitabi
Doklmanlarin kontroll
Kayitlarinin kontroli

i el el el ol
NN NN
DWN =

Yonetim sorumlulugu
Yonetimin taahhudu

Musteri odakhihk

Kalite politikasi

Planlama

Kalite hedefleri

Kalite yonetim sistemi planlamasi
Sorumluluk, yetki ve iletisim
Sorumluluk ve yetki

Yonetim temsilcisi

Ic Iletisim

Yonetimin gdzden gecirmesi
Genel

GOzden gecirme girdisi
GOzden gecirme ciktisi

N =

gttt ool (n
WN =

cooauUnUARBWON R

WN =

Kaynak yonetimi

Kaynaklarin saglanmasi

Insan kaynaklari

Genel

Yeterlilik, biling (farkinda olma) ve egitim

oo
NN N
N =

Altyapi
Calisma ortami

oo
AW

Sayfa 84 /148



YEREL YONETIMLERDE UYGULAMALI KALITE YONETIM SISTEMI

. Urun gercgeklestirme

Uriin gerceklestirmenin planlanmasi
Musteri ile iliskili prosesler

Uriine bagli sartlarin belirlenmesi

Urtine bagli sartlarin gézden gegirilmesi
Musteri iletisimi

Tasarim ve gelistirme

Tasarim ve gelistirmenin planlamasi
Tasarim ve gelistirme girdileri

Tasarim ve gelistirme ciktilari

Tasarim ve gelistirmenin gbzden gegirilmesi
Tasarim ve gelistirmenin dogrulanmasi
Tasarim ve gelistirmenin gegerli kilinmasi
Tasarim ve gelistirme degisikliklerin kontroli
Satin alma

Satin alma prosesi

Satin alma bilgisi

Satin alinan Urinin dogrulanmasi

Uretimin ve hizmetin saglanmasi

Uretimin ve hizmet saglamanin kontroli
Uretimin ve hizmet sadlanmasi icin proseslerin
gecerliligi

Tanimlama ve Izlenebilirlik

Musteri mali

Uriindn korunmasi

Izleme ve dlgme cihazlarinin kontroli

NOUuh,h WN - WN -

WN -

VUUNARRRWWWWWWWWNNNNR

N =

NN NN
@b
u b~ Ww

Olcme, analiz ve iyilestirme
Genel

Izleme ve élgcme

Miisteri memnuniyeti

Ic tetkik

Proseslerin izlenmesi ve Olglilmesi

00 00 00 0 0 69
SENERENES
WN =

Sayfa 85/ 148



N

00 00 00 00 0 00
oo A WN

W N =

YEREL YONETIMLERDE UYGULAMALI KALITE YONETIM SISTEMI

Uriiniin izlenmesi ve élcilmesi
Uygun olmayan urintn kontroli
Veri analizi

Iyilestirme

Surekli iyilestirme

Dulzeltici faaliyet

Onleyici faaliyet
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GiRisS

Uriin : Bir prosesin sonucudur.

Dort genel Grin kategorisi mevcuttur. Bunlar asadida

verilmistir.

hizmetler (tasimacilik, endlstriyel bakim, hastane)
yazilim (bilgisayar programi, s6zlik)

donanim (motorun mekanik parcasi)

prosesten gecmis malzemeler (makine yagi)

Kalite yonetim sisteminin benimsenmesi, kurulusun Ust
ybnetimi tarafindan olusturulan stratejik bir karar
olmalidir. Bu standard sekiz kalite yonetim prensibine
dayanir.

Bir kurulusun amaci:

— rekabet avantajl elde etmek ve bunu etkin ve verimli

bir sekilde slirdirmek icin musterilerinin ve diger ilgili
taraflarin ihtiyaclarini ve beklentilerini tanimlamak ve
karsilamak,

kurulusun genel performansini __ve kapasitesini
basarmak, sturdirmek ve iyilestirmektir.

Kalite yodnetim prensiplerinin uygulanmasi sadece
dogrudan faydalar saglamaz, ayni zamanda maliyet
ve risk yonetimine énemli katki yapar.
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-Ust yénetim tarafindan, kurulusu iyilestirilmis
performansa dogru yoneltmek icin kullanilmak Uzere

sekiz adet kalite yonetim prensibi tanimlanmistir.

1- Miusteri odakh

Kuruluslar musterilerine baglidirlar, bu nedenle

musterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaclarini

anlamali, muisteri sartlarini yerine getirmeli ve

musteri beklentilerini de asmaya istekli olmalidirlar.
2- Liderlik

Liderler, kurulusun amac ve idare birligini olusturur. Bunlar, kisilerin, kurulus

hedeflerinin basariimasina tam olarak katilimi oldugu i¢ ortami olusturmali ve
surdtrmelidir.

3- Kisilerin katilimi

Her seviyedeki kisiler bir kurulusun 6zidir ve bunlarin tam katilimi, yeteneklerinin
kurulusun yararina kullaniimasini saglar.

4- Proses yaklasimi

Arzulanan bir sonug, faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir proses olarak yonetildigi
zaman daha verimli olarak elde edilir.

5- Yonetimde sistem yaklasimi

Birbirleri ile ilgili proseslerin bir sistem olarak tanimlanmasi, anlasilmasi ve
yonetilmesi, hedeflerin basariimasinda kurulusun etkinligine ve verimliligine katki

yapar.

6- Siirekli iyilestirme

Kurulusun toplam performansinin sirekli iyilestiriimesi, kurulusun devamli hedefi
olmaldir.
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7- Karar vermede gercekci yaklasim

Etkin kararlar, verilerin analizine ve bilgiye dayanir.

8- Karsilikh yarara dayal tedarikagi iliskileri

Bir kurulus ve tedarikcileri bagimsizdir ve karsilikh yarar iliskisi, her ikisinin arti
deder yaratmasi yetenegini takviye eder.

Bu sekiz adet kalite yonetim prensipleri ISO 9000
standard ailesi icindeki kalite yénetim sistem
standardlari icin temel olusturur.

PROSES YAKLASIMI

Bu standard kalite yonetim sisteminin, musteri sartlarini
karsilamak sureti ile mdusteri tatminini artirmak icin
kalite yonetim sisteminin gelistiriimesi uygulanmasi ve
etkinliginin  iyilestirilmesinde  proses yaklasiminin
benimsenmesini tesvik eder.

Bir kurulus, etkin calismasi icin, birgcok bagdlantil
faaliyetleri tanimlamali ve ydnetmelidir. Kaynaklari

kullanan ve girdilerin, ciktilara doniusuminiin

saglanmasi _icin yonetilen faaliyet, PROSES olarak
degerlendirilebilir. Genellikle, bir prosesin ciktisi, bir

sonrakine dogrudan girdi olusturur.

Kurulus icinde prosesler sisteminin uygulanmasi, bu
proseslerin tanimlanmasi, etkilesimleri ve proseslerin
yonetilmesi ile birlikte "PROSES YAKLASIMI” olarak
adlandirilabilir.

Proses yaklasiminin avantaji, proseslerin olusturdugu
hem bireysel sistem dahilinde prosesler arasi baglanti
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ve hem de bunlarin timd ve etkilesimleri Uzerinde
stirekli bir kontrol saglamasidir.

Boyle bir vyaklasim, kalite ydnetim sisteminde
kullanildiginda,

a. Sartlarin anlasilmasinin ve yerine getirilmesinin ,

b. Proseslerin deder katma acisindan dikkate alma
gereksiniminin,

c. Proses performans ve etkinliginin sonuclarinin elde
edilmesinin,

d. Objektif 6lcmelere dayandirilan proseslerin slrekli
iyilestirilmesinin 6nemini vurgular.

Sekilde goOsterilen proses tabanl kalite yonetim sistemi

modeli Madde 4ten Madde 8’e kadar verilen proses

baglantilarini g0Osterir. Bu g0Osterim, sartlarin girdi

olarak tanimlanmasinda mdusterinin 0nemli bir rol

oynadigini goOsterir. Mlsteri memnuniyetinin izlenmesi,

musteri algilamalari ile ilgili bilgilerin, kurulusun musteri

isteklerini karsilayip karsilamadigi agisindan

degerlendirilmesini gerektirir.

Ek olarak , “Planla - Uygula - Kontrol et - Onlem
al” olarak bilinen (PYKO) metodolojisi, bitin
proseslere uygulanabilir. PUKO kisaca soyle
aciklanabilir;
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PLANLA

UYGULA

KONTROL ET

ONLEM AL

Planla: Miusteri istekleri ve kurulusun politikas ile
uyumlu sonucglarin ortaya cikmasi icin gerekli objektif
hedefleri ve prosesleri olustur,

Yap: Prosesleri uygula,

Kontrol et: Prosesleri ve trinu, politikalar, hedefler ve
ardndn sartlarina goére izle, 6lg ve sonuclari rapor et,
Onlem al: Proses performansini sirekli iyilestirmek igin
faaliyetler baslat.

Sireg:

Insan glicli, makine, malzeme, teknoloji gibi girdileri
daha dederli cikti haline donlstliren, yani katma deger
yaratan faaliyet veya faaliyetler dizisidir.
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Siirec yonetimi:
Sureclerin tanimlanmasi, sahiplerinin, tedarikcilerinin,
musterilerinin, mdasteri ihtiyaclarinin  belirlenmesi,
gerekli adimlarda O&lcimler alinarak performansinin
izlenmesi ve gerekli iyilestirmelerin yapilmasini iceren
faaliyetlerin tima.

Slirec semasi:
Sureg icerisindeki islem akisini gésteren semadir.

TEMEL SURECLER - PROSESLER

Pazari ve Vizyon ve - . . .
N o y .. Urin ve Hizmet| Pazarlama ve | Uriin / Hizmet | Faturalama ve
Musterileri Starateji L .
- Gelistirme Satis Gergeklestirme Muhasebe
Anlama Gelistirme

DESTEK SURECLER

Insan Kaynaklarinin Gelistiriimesi ve Yénetimi

Bilgi Kaynaklarinin Yénetimi

Finansman Kaynaklarinin Yénetimi

Cevre Programinin Yénetimi

Dis iliskilerin Yénetimi

Iyilestirme ve Dedisimin Yénetimi
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SIPARISIN GERCEKLESTIRILMESI SURECI

Planlama
Sureci

Satinalma
Sureci

Uretim
Sdreci

Sevkiyat /
Daditim
Sureci

MUSTERI MEMNUNIYETI SURECI

Musteri
Sikayetleri
Yonetimi
Sureci

Mdugsteri
Tatmini
Olgme Siireci
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4 KALITE YONETIM SISTEMI

4.1 Genel sartlar

Kurulus, bu standardin 6ngoérdigi sartlara uygun olarak
bir kalite yodnetim sistemi olusturmali, dokimante
etmeli, uygulamali, slrekliligini saglamali ve bunun
etkinligini strekli iyilestirmelidir.

Kurulus;

a. Kalite yonetim sisteminin gerektirdigi prosesleri
ve butiin kurulustaki uygulamalarini
tanimlamaly,

b. Proseslerin sirasini ve birbirleri ile etkilesimini
tayin etmeli,

Proseslerin galistirlimasinin ve kontroliiniin etkinligini saglamak igin gerekli
kriterler ve metotlar tayin etmeli,

Proseslerin calistirllmasini ve izlenmesini desteklemek icin gereken
kaynagin ve bilginin hazir bulundurulmasini saglamak,

. Bu prosesleri 6lgmeli, analiz etmeli,

D a O

Planlanmis sonuglari basarmak ve prosesleri siirekli iyilestirmek igin gerekli
faaliyetleri uygulamahdir.

Bu prosesler, kurulus tarafindan bu standart da
belirtilmis sartlara uygun olarak yonetilmelidir.

Kurulus, Grdnin sartlara uygunlugunu etkileyecek
herhangi bir prosesi dis kaynakli hale getirmeyi
sectiginde bu tlUr prosesler Uzerindeki kontrolid
saglamaldir. Bu tir dis kaynaklh hale getirilmis
proseslerin kontroli, kalite yonetim sistemi icinde
tanimlanmalidir.
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4.2 Dokumantasyon sartlari

4.2.1 Genel
Kalite ydnetim sistemi dokiimantasyonu:

a. Kalite politikasinin ve kalite hedeflerinin dokiman
haline getirilmis beyanlarini,

b. Kalite el kitabini,

c. Bu standardin  istedigi doklimante edilmis
proseddrleri,

d. Proseslerin etkin planlanmasi, ydratdlmesi ve
kontroliinl saglamak icin kurulusun ihtiyac duydugu
dokimanlari,

e. Bu standardin gerektirdigi kayitlari

icermelidir.

4.2.2 Kalite el kitabi
Kurulus, asadidakileri iceren bir kalite el kitabi
olusturmali ve slrekliligini saglamalidir.

a. Kalite yonetim sisteminin kapsami ve herhangi bir
hari¢c tutmanin ayrintilari ve haklilgi

b. Kalite yonetim sistemi icin olusturulmus dokimante
edilmis prosedirleri veya bunlara atiflari,

c. Kalite yoOnetim sistemi prosesleri arasindaki
etkilesmenin aciklanmasi.

4.2.3 Dokumanlarin kontrolu
Kalite yoOnetim sistemi tarafindan gerekli goérilen
dokimanlar  kontrol edilmelidir. Kayitlar,  Ozel
dokimanlar olup Madde 4.2.4'te belirtilen kurallara
uygun olarak kontrol edilmelidir.
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Asagidaki ihtiyagc duyulan kontrolleri aciklamak igin
dokiimante edilmis bir prosediir olusturulmalidir.

a. Yayimlanmadan o6nce dokUmanlarin  yeterlilik
acisindan onaylanmasi,

b. Dokimanlarin gbzden gecirilmesi, gerektiginde
guncellestirmesi ve tekrar onaylanmasi,

c. Dokiman degisikliklerinin ve glncel revizyon
durumunun tanimlanmasinin saglanmasi,

d. Yurarlukteki dokimanlarin ilgili baskilarinin kullanim
noktalarinda bulunabilir olmasinin saglanmasi,

e. Dokimanlarin okunabilir kalmasinin ve kolaylikla
tanimlanabilmesinin saglanmasi,

f. Dis kaynakh dokimanlarin tanimlanmis olmasi ve
bunlarin  dagitiminin  kontrol altinda olmasinin
saglanmasi,

g. Guncelligini  yitirmis doklimanlarin  istenmeyen
kullaniminin  6nlenmesi ve herhangi bir amacla
saklanmalari durumunda, uygun bir tanitimin
uygulanmasi.

4.2.4 Kayitlarin kontroli

Kalite yodnetim sisteminin sartlara uygunlugunun ve
etkin olarak  uygulandiginin kanitlanmasi igin
olusturulmali ve muhafaza edilmelidir. Kayitlar
okunabilir olarak kalmali, kolaylhkla ayirt edilebilir ve
tekrar elde edilebilir olmalidir. Kayitlarin tanimlanmasi,
muhafazasi, korunmasi, tekrar elde edilebilir olmasi,
saklama sidresi ve elden cikarilmasi icin gereken
kontrollerin  tanimlanmasi amaciyla dokumante

edilmis prosediir olusturulmahdir.
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5 YONETIM SORUMLULUGU

5.1 Yonetimin taahhudu

Ust ydnetim, kalite ydnetim sisteminin uygulanmasi,
gelistirilmesi ve etkinliginin sirekli iyilestirilmesi igin
taahhltlerin  yerine getiriimesine dair kanitlarini
asagidaki yollarla saglamalidir;

a.

ol =-Welley

Kurulusa, yasal sartlar ve mevzuat sartlar kadar,
musteri sartlarinin da yerine getirilmesinin éneminin
iletilmesiyle,

Kalite politikasinin olusturulmasiyla,

Kalite hedeflerinin belirlenmis olmasiyla,

. YOnetimin gbzden gecgirmesinin yapilmasiyla,
._Kaynaklarin bulunabilirliginin saglanmasiyla.

Ust ydnetim, asadidaki gibi faaliyetleri dikkate
almalidir:

kurulusun amaciyla tutarh olan vizyon, politikalar
ve stratejik hedefler olusturma,

calisanlardaki giveni gelistirme,

kalite ve kalite yoOnetim sistem bakimindan
kurulus yonunu belirleme,

iyilestirme projelerine katilim, yeni metotlar,
cO6zUmler ve Urldnler arastirma,

kalite yonetim sisteminin dogrudan etkinligi ve
verimi hakkinda geri-besleme elde etme,

kurulusa katma deger saglayan Grdn
gerceklestirme proseslerini tanimlama,

calisanlarin  katillmini ve gelistiriimesini tesvik
eden bir ortami olusturma, ve

kurulusun stratejik planlarini desteklemek icin
gerekli olan yapi ve kaynaklari saglama.
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Ust vyonetim, planlanan hedeflerin  basarilip
basarilmadigini belirlemek igin, kurulusun
performansinin dlcilmesi metotlarini da tarif eder.

Metotlar asagidakileri icerir :

— finansal dlcme,

— batin kurulus icindeki proses performansinin
Olctlmesi,

— kiyaslama ve Ucglncl-taraf dedgerlendirmesi gibi
dis 6lcme,

— madsterilerin, kurulus icinde calisanlarin insanlarin
ve diger ilgili taraflarin tatmininin
degerlendirilmesi,

— mousterilerin ve diger ilgili taraflarin algilamalarinin
ve saglanan ardnlerin performansinin
degerlendirilmesi,

— ybnetimce tanimlanan diger basari faktorlerinin
Olctilmesi.

Bu gibi 6lgmelerden ve degerlendirmelerden elde
edilen bilgiler de, kalite yonetimi sisteminin surekli
iyilestirilmesinin kurulusun performansinin
iyilestirmesinde motor gic¢ olmasini saglamak igin
ybnetime girdi olarak dikkate alinir.
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5.2 Musteri odaklilik

Ust ydnetim, musteri tatmininin artinlmasi amacina
yonelik olarak, mdusteri sartlarinin belirlenmesini ve
yerine getirilmis olmasini saglamalidir.

Her kurulus, ihtiyaclar ve beklentileri olan ilgili taraflara
sahiptir. Kuruluslarin ilgili taraflari asagidakileri kapsar :

— musteriler ve son kullanicilar,

— kurulus icinde galisanlar,

— sahipler / yatinmcilar tedarikciler ve ortaklar,

— kurulus ve kurulusun drunlerinden etkilenen topluluk.

Kurulusun basarisi, mevcut ve potansiyel musteriler ile
son kullanicilarin simdiki ve gelecekteki ihtiyaclarinin ve
beklentilerinin anlasilmasi ve tatmin edilmesine baghdir.

Musteri ve son-kullanicinin ihtiyaclarini ve beklentilerini
karsilamak icin bir kurulusun yonetimi asagidakileri yapar

— potansiyel musteriler dahil, kurulus musterilerinin
ihtiyacglarini ve beklentilerini anlamak,

— kurulusun mdasterileri ve son-kullanicilar icin ana
urtn karakteristiklerini belirlemek,

— pazardaki rekabeti tanimlamak ve degerlendirmek,

— pazar imkanlarini, zayifliklar ve gelecekteki rekabet
avantajlarini tanimlamak.
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Kurulusun drdnleriyle ilgili miusteri ve son-kullanic

ihtiyaclari ve beklentilerine 6rnekler asagidakileri igerir :

— uygunluk, bagimhlik, bulunabilirlik, teslimat,
gerceklestirme - sonrasi faaliyetler, fiyat ve omur-
cevrimi maliyetleri, Grin glvenligi, Grin sorumlulugu
cevresel etki.

Kurulug, taninma, is tatmini ve Kkisisel gelisme igin
kurulustaki insanlarin ihtiyaclarini ve beklentilerini
tanimlar. Bodyle bir yaklasim insanlarin ilgisinin ve
motivasyonunun mimkin oldugu kadar glicli olmasina
yardimci olur.

Kurulus, sahiplerin ve vyatirrmcilarin tanimlanmis
ihtiyaclarini ve beklentilerini karsilayan mali ve diger
sonuglar tarif eder.

Yonetim, hem kurulus hem de mdusteri icin deger
yaratmak amaciyla, tedarikgiler ile ortakhklar
kurulmasinin kurulusa getirecegi potansiyel faydalari
dikkate alir.

Kurulus, toplumila iliskilerini dikkate alarak,

asagldakllerl yapar :
saglik ve glvenlik icin sorumluluk gostermek,

— enerji ve dogal kaynaklarin korunmasini iceren gevre
etkilerini dikkate almak,

— yasal ve mevzuatla ilgili uygulanabilir sartlari
tanimlamak,

— genelde toplumda, 06zelde vyerel toplumlarda,
kurulusun Grunleri, prosesleri ve faaliyetlerinin
mevcut ve potansiyel etkilerini tanimlamak.

Yonetim, Urlnlerine uyguladigi yasal ve mevzuatla ilgili
sartlar hakkinda kurulusun bilgi sahibi olmasini saglar ve
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bu gibi sartlan kalite yénetimi sisteminin parcasi olarak
kapsar.

5.3 Kalite politikasi
Ust yénetim, kalite politikasinin ;

a. Kurulusun amacina uygunlugunu,
b.

Kalite yonetim sisteminin etkinliginin  slrekli
iyilestirilmesini ve sartlara uygunluk icin bir
taahhldu icermesini,

Kalite hedeflerinin  olusturulmasi ve gb6zden
gecirilmesi icin bir cerceve olusturulmasini,

. Kurulus icinde iletilmesini ve anlasiimasini,
. Surekli  uygunluk igin gbzden gecirilmesini

saglamaldir.

Kalite politikasi,

Ust ydnetimin vizyonu ve kurulusun gelecegi igin
strateji ile tutarli olmali,

kalite  hedeflerinin kurulusta  anlasiimasi  ve
izlenmesine izin vermeli,

Ust ydnetimin kalite igin taahhidini ve hedeflerin
basariimasi icin yeterli kaynaklarin saglandigini
gostermeli,

Ust ydnetimin acik liderligi ile, kurulusta kalite icin bir
taahhlduln gelistirilmesini amacladigini ifade etmeli,
musterilerin ve diger ilgili taraflarin ihtiyaclarinin ve
beklentilerinin  tatmini ile ilgili olarak surekli
iyilestirmeyi kapsamali,

Diger is politikalar ile birlikte oldugu gibi, kalite
politikasi periyodik olarak gdézden gegirilir.
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KALITE POLITIKASINDA
HANGI ~ KONULAR ELE
ALINABILIR

e Uriinlerin kalite diizeyi
Firma kalitede o6nderlik icin caba goOsterecek
mi?
e Uriin giivenirligi
Urtin giavenirligini saglamada hangi diizeye
erisecek?
e Miusterilerle iliskiler
Musteri ihtiyac ve sikayetleri analiz edilecek
ve degerlendirilecek mi?
e Satis organizasyonlari (bayiler)
Iliskiler ile desteklenecek mi ?
Personelle iliskiler
Tim  personelin  destegi ve  katilimi
saglanacak mi?
o Egitim
Personelin gelisimi nasil saglanacak
Kaynak iyilestirmesi
Insan kaynaklari icin egitim, makine techizati
icin slUrekli koruyucu ve Onleyici bakim ve
yatirrm sadlanacak mi?
e Cevre
Cevre hassasiyeti ve taahhutleri neler olacak?

KALITE POLITIKASI
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GASKI OLARAK KESINTISiZ, KALITELI,UCUZ TEMIZ iCME SUYU SAGLAMAK; ATIK SULARI ARITARAK DOGAYA
ZARAR VERMEDEN GERI DONUSUTURMEK , KALITEDE LIDER OLABILMEK ICIN FiYAT VE REKABET ORTAMINA
BAGLI OLARAK EGITIMLI VE NIiTELIKLI CALISANLARIMIZLA, GAZIANTEPTE YASIYAN INSANLARIN DAHA
SAGLIKLI YASAYABILMELERI ICIN ILK VE SUREGELEN iHTiYAC VE BEKLENTILERINI KARSILAYACAK KALITE
SEVIYESINi SAGLAYACAGIZ VE FAALIYETLERIMIZ SURESINCE CEVREYE SAYGILI OLACAGIZ.

KALITE POLITIKASI

Kurulusumuz;

Musterilerimize istediklerinden daha fazlasini vererek
memnun etmek ve bunu saglamak icin sirekli
iyilestirme ve gelistirme calismalarinda bulunacaktir.

Son Urlinin kalitesi giren drinle baglantiidir.  Bu
nedenle Ureticiden yuksek kaliteli Grin temin etmek icin
Ureticilerle birlikte calisacak ve ana Urinimuz olan
Uzimun kalitesini  yudksek tutmak icin Ureticilere
gerektiginde yardimci olacaktir.

Bltin calisanlar kalite hedeflerimizi yerine getirmek
Uzere calisacaklardir. Bu sebeple her calisan Uzerine
disen go6rev ve sorumluluklari tam olarak yerine
getirecektir. Ayni zamanda UGrdnun kalitesi ile ilgili bir
risk oldugunu fark edenler bunu derhal Ustine
bildireceklerdir.

Kalite hedefi olarak "0" hata prensibi gecerlidir. Kalitede
yeterlilik yoktur, strekli iyilestirme, gelistirme vardir.

Calisan personelin egitimi firma basarisini etkileyen en
6nemli 6gedir. Bu nedenle personel egitimi strekli
olarak devam edecektir.

Gelecek nesillere mutlu olabilecekleri bir dlnya
birakmak icin c¢evremizi temiz tutacak ve dogal
kaynaklarin israfini onlemek icin elimizden geleni
yapacadiz.
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Kaliteyi iyilestirmek maliyet tasarrufunu da beraberinde
getirir, bu da "maliyet etkinligi" demektir. Maliyet
etkinligi saglamak icin gereken calismalar strekli
yapilacak ve musteri memnuniyeti saglanacaktir.

5.4 Planlama

5.4.1 Kalite hedefleri

Ust yénetim, kurulus iginde, Urin icin karsilanmasi
gerekli olan sartlar da dahil olmak Uzere, kalite
hedeflerinin kurulusun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde
olusturulmasini saglamalidir. Kalite hedefleri dlcilebilir
olmali ve kalite politikasi ile tutarh olmalidir.

kalite hedefleri icin ornekler
Personel egitim : Kisi basina x saat egitim.

Musteri sikayeti : Sikayet oranini % 50 azaltmak

Fire : Ambalaj firesini % 25 azaltmak
Uygun olmayan proses sayisini % 25
azaltmak

Ariza : Ariza nedene ile durus suresini % 25
azaltmak

Sevkiyat : Gecikmeleri % 50 azaltmak

Yardimci madde : Tedarikgilerden gelen mallarda
sevkiyat

gecikmelerini % 50 azaltmak

Yangin : 0 yangin

Is kazasi : % 50 azaltmak

Yeni rln : yilda en az 1 yeni Grdnu satisa
sunmak
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Ambalaj

Teknoloji

Plastik malzeme

Sponsorluk
en

Kultlirel aktivite

Memnuniyet

: Yilda en az 1 yeni ambalaj devreye

almak

: Yilda ........ -TL teknolojik yatirim

gerceklestirmek.

: Kullanmamak
: Sosyal sorumlulugumuza uygun olan

az 1 faaliyette yer almak.

: calisanlarimizin ve ailelerinin

yararlanacagi en 2 kultlrel aktivite
dizenlemek.

. I¢ ve dis miisteri tatminini % 75’in

Uzerine ¢ikarmak

5.4.2 Kalite yonetim sisteminin planlanmasi

Ust ydnetim;

a. Kalite hedefleri de dahil olmak Uzere kalite yénetim
sisteminin planlanmasini,
b. Kalite yonetim sisteminde, degisiklikler planlanip

uygulandiginda,

kalite yonetim sisteminin

bitdnliginun surddrdlmesini saglamalidir.

Etkin ve verimli planlama icin girdiler asagidakileri icerir

kurulusun stratejileri,
tarif edilmis kurulus hedefleri,
musterilerin ve ilgili diger taraflarin tarif edilmis

ihtiyaclar ve beklentileri,

yasa ve mevzuatla ilgili sartlarin degerlendirilmesi,
Urtnlerin performans verilerinin degerlendirilmesi,
proseslerin performans verilerinin degerlendirilmesi,
gecmis deneyimlerden alinan dersler,
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— iyilestirme icin belirlenen imkanlar,
— ilgili risk degerlendirmesi ve risk azaltma verileri.

Kurulus icin kalite planlamasinin c¢iktilari, drin

gerceklestirme ve asadida verilen hususlar icin gereken

destek proseslerini tarif eder :

— kurulusca ihtiyac duyulan beceriler ve bilgiler,

— proses iyilestirme planlarinin  uygulanmasi icin
sorumluluk ve yetki,

— mali ve alt yapi gibi gerekli kaynaklar,

— kurulusun performans iyilestiriimesinin basariimasini
degerlendirmek icin sistematik olcller,

— metotlar ve araclar dahil iyilestirme igin ihtiyaclar, ve

— kayitlar dahil dokiimantasyon icin ihtiyaclar.

Yonetim, kurulus proseslerinin etkinligini ve verimliligini
saglamak icin, ciktilar sistematik olarak gézden gegirir.

5.5 Sorumluluk, yetki ve iletigsim

5.5.1 Sorumluluk ve yetki

Ust ydnetim, sorumluluklarin, vyetkilerin ve bunlar
arasindaki iligkilerin, tanimlanmasini ve kurulus icinde
iletisimini saglamalidir.

5.5.2 Yonetim temsilcisi

Ust yonetim, diger sorumluluk alanlarina bakilmaksizin
asadida belirtilen yetki ve sorumluluklara sahip olacak
ybnetimden bir Gyeyi temsilci olarak atamalidir:

a. Kalite yodnetim sistemi icin gerekli proseslerin
olusturulmasini, uygulanmasini ve surddrtdlmesini
saglamak,

b. Kalite ybnetim sisteminin performansi ve
iyilestirilmesi icin herhangi bir ihtiyac hakkinda Ust
ybnetime rapor vermek,

C. Kurulusta, miisteri sartlarmim bilincinde olunmasinin yaygimlastirilmasini saglamak.
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5.5.3 Iciletisim

Ust ydnetim, kurulusta uygun iletisim proseslerinin
olusturulmasini ve iletisimin, kalite ydnetim sisteminin
etkinligi dikkate alinarak gerceklesmesini saglamalidir.

Iletisim icin faaliyetlere asadidakiler érnektir :

— is alanlarinda yonetim liderliginde iletisim,

— basarinin taninmasi icin olanlar gibi, takim birifingleri
ve diger toplantilar,

— ilan tahtalarn, dahili gazeteler/magazinler,

— elektronik posta, web sayfalan gibi isitsel/g6rsel
elektronik medya,

— calisan arastirmasi ve tavsiye semalari.

5.6 Yonetimin gozden gecirmesi

5.6.1 Genel

Ust yonetim, kurulusun kalite ydnetim sistemini, strekli
uygunlugunu, yeterliligini ve etkinligini saglamak icin
planlanmis araliklarla gbézden gecirmelidir. Bu gdzden
gecirme, iyilestirme icin degerlendirme firsatlar, kalite
politikasl ve kalite hedefleri de dahil olmak Uzere, kalite
yonetim sisteminde degisiklik ihtiyaclarini icermelidir.

Yonetimin gbzden gecirmelerinden elde edilen kayitlar
muhafaza edilmelidir.

5.6.2 Gozden gecirme girdisi
Yonetimin gbzden gecirme girdisi, asagida belirtilenler
hakkindaki bilgileri icermelidir;
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. Tetkiklerin sonuclari,
. Mlsteri geri beslemesi,

Proses performansi ve Uriin uygunlugu,

. Onleyici ve dizeltici faaliyetlerin durumu,
. Bir onceki yénetimin gbzden gecirmesinden devam

eden takip faaliyetleri,
Kalite yonetim sistemini etkileyebilecek degisiklikler,

g. lyilestirme icin dneriler

Kalite ydnetim sisteminin etkinligi kadar verimini de
degerlendirmek icin girdiler, musteri ve diger ilgili
taraflar dikkate alir ve asagidaki hususlari icerir :

kalite hedeflerinin ve iyilestirme faaliyetlerinin
durumu ve sonuglari,

yonetimin gbzden gecirme kapsamindaki faaliyetlerin
durumu,

tetkiklerin ve kurulusun kendi kendini
degerlendirmesinin sonuglari,

ilgili taraflarin tatmini hakkinda geri-besleme,
teknoloji arastirma ve gelistirme gibi pazarla ilgili
faktorler ve rakiplerin performansi,

kiyaslama faaliyetlerinden elde edilen sonuclar,
tedarikgilerin performansi,

iyilestirme icin yeni firsatlar,

proses kontroll ve tridn uygunsuzluklari,

piyasa degerlendirmesi ve stratejileri,

stratejik ortaklik faaliyetlerinin durumu,

kalite ile ilgili faaliyetlerin mali etkileri, ve

mali, sosyal ve cevresel sartlar gibi kurulusu
etkileyebilen diger faktorler ve ilgili yasa ve mevzuat
degisiklikleri.
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5.6.3 Gozden gecirme ciktisi
Yonetim gb6zden gecirme ciktisi, asagidakilerle ilgili
kararlar ve faaliyetleri icermelidir;

a. Kalite vyo6netim sisteminin ve bu sisteme ait
proseslerin etkinliginin iyilestirilmesi,

b. Mlsteri sartlari ile ilgili GranUn iyilestirilmesi ,

c. Kaynak ihtiyaclari.

6 KAYNAK YONETIMI

6.1 Kaynaklarin saglanmasi
Kurulus;

a. Kalite yénetim sistemini uygulamak, strdirmek ve
etkinligini strekli iyilestirmek,

b. MUsteri isteklerinin yerine getirilmesi yolu ile musteri
memnuniyetini artirmak icin, gerekli olan kaynaklar
belirlemeli ve saglamahdir.

Yonetim, calisanlarin katilmi ve destegi ile, kalite
yonetim sistemi dahil kurulusun hem etkinligini hem de
verimini iyilestirir. Performans iyilestirme hedeflerinin
basarilmasi icin bir amag¢ olarak, kurulus, kendi
calisanlarinin katilimini ve gelisimini asagida verilenleri
yaparak tesvik eder :
— slregelen egitim ve kariyer planlamasinin
saglanmasi,
— sorumluluklarin ve yetkilerin tarif edilmesi,
— bireysel ve takim hedeflerinin olusturulmasi, proses
performansinin yonetimi ve sonuglarin
degerlendirilmesi,
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hedef olusturmada ve karar vermede katilimin
kolaylastiriimasi,

taninma ve ddullendirme,

bilginin acik ve iki yonll iletisimini kolaylastirma,
kurulus calisanlarinin ihtiyaclarinin sirekli gdzden
gecirilmesi,

gelismeyi tesvik eden ortamin yaratilmasi,

etkin takim calismasini saglama,

tavsiyelerin ve goruslerin duyurulmasi,

kurulusta calisanlarin tatmini olgllerinin kullaniimasi
ve

calisanlarin kurulusa katilma ve ayrilma nedenlerinin
arastiriilmasi yoluyla.

6.2 insan kaynaklari
6.2.1 Genel

Uriin kalitesini etkileyebilecek isi yapan personel, uygun egitim, 6grenim, beceri ve deneyim yoniinden yeterli
olmalidir.

6.2.2 Yeterlilik, farkinda olma (biling) ve egitim
Kurulus;

a.

Qo

Uriin  kalitesini  etkileyen faaliyetleri  yiriten
personelin sahip olmasi gereken vyeterliligi tayin
etmeli,

. Egitimi saglamali veya bu gibi ihtiyacglari karsilamak

icin diger tedbirleri almali,
Alinan tedbirlerin etkinligini degerlendirmeli,

. Personeli yaptigi faaliyetlerin oneminin ve

uygunlugunun farkinda olmasini saglamali ve kalite
hedeflerinin basarilmasi icin personelin nasil katkida
bulunacaklarini belirlemeli,

. Egitim, Ogretim, beceri ve deneyim konusunda

uygun kayitlari muhafaza etmelidir.
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Kurulusun hedeflerinin basarilmasi ve c¢alisanlarin

gelisimi desteklemek igin, 0Ogretim ve egitim igin

planlamada asagidaki hususlar dikkate alinir :

— calisanlarin deneyimi,

— sOylenmeden anlasilan ve acik olan bilgi,

— liderlik ve y6netim becerileri,

— planlama ve iyilestirme araclari,

— takim kurma,

— problem ¢dézme,

— iletisim becerileri,

— kultdr ve sosyal davranis,

— pazar bilgisi mdusterilerin ve diger ilgili taraflarin
ihtiyaclar ve beklentileri,

— vyaraticihik ve gelisme.

6.3 Alt yapi

Kurulus, tGrinln sartlara uygunlugunu saglamak icin gerekli olan altyapiyi tayin etmeli,
saglamali ve sirdarmelidir. Alt yapi, uygulanabildiginde asadidakileri kapsar:

a. Binalar, calisma alanlar ve bununla ilgili tesisler;
b. Proses techizati, (yazilim ve donanim ),
c. Destek hizmetleri ( tasima veya iletisim gibi ).

Etkin ve verimli Grin gerceklestirmesini basarmak
bakimindan gerekli olan altyapiyi tarif etmek icin proses
asadidaki hususlari kapsar :

a. hedefler, fonksiyon, performans, bulunabilirlik,
maliyet, emniyet, glvenlik ve yenileme cinsinden
tarif edilen bir alt yapinin saglanmasi;

b. alt yapinin kurulusun ihtiyaclarini  karsilamayi
strdirmesini saglamak icin bakim metotlarinin
gelistirilmesi ve uygulanmasi; bu metotlar, bakimin
tipini ve sikligi ile her bir alt yapr elemaninin
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calistinlmasinin  kritiklige ve kullanima dayanan
dogrulamasini gbz onliinde tutar;

c. ilgili taraflarin ihtiyaclari ve beklentilerine gdre alt
yapinin degerlendirilmesi;

d. koruma, kirlenme, atik ve cevrim gibi altyapi ile ilgili
cevresel konularin dikkate alinmasi.

Kontrol edilemeyen dogal olaylar alt yapiy: etkileyebilir. Alt yap
icin plan, birlikte gelen risklerin tanimlanmasi ve azaltilmasim
dikkate alir ve ilgili taraflarin yatirnmimi korumak icin stratejileri
icerir.

6.4 Calisma ortami

Kurulus, UrUnin sartlara uygunlugunu sadlamak icin
gerekli olan calisma ortamini belirlemeli ve yonetmelidir.

Yonetim, kurulusun performansini artirmak icin, calisma
ortaminin motivasyon, tatmin ve  c¢alisanlarin
performansi Uzerinde pozitif bir etkiye sahip olmasini
saglar. Insani ve fiziksel faktérlerin bir bilesimi olarak
uygun bir calisma ortaminin vyaratilmasi asadidaki
hususlarin dikkate alinmasini icerir:

— kurulusta calisanlarin potansiyelini gercege
dénlstirmek icin daha fazla katilim firsatlarn ve
yaraticl calisma metotlari,

— koruyucu donanim kullanimi dahil emniyet kurallari
ve kilavuz,

— ergonomi,

— igyeri yerlesimi,

— sosyal etkilesim,

— kurulusta calisanlar icin imkanlar,

— 181, rutubet, 1sik, hava akimi, ve
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— hijyen, temizlik, ses, titresim ve kirlenme.

7 URUN GERCEKLESTIRME

7.1 Uriin gerceklestirmenin
planlanmasi

Kurulus, Grindn gerceklestirilmesi icin gerekli prosesleri
planlamali ve gelistirmelidir. Urin gerceklestirme
planlamasi, kalite yonetim sisteminin diger proseslerinin
sartlari ile tutarh olmahdir.

Uriin gerceklestirme planlamasinda, kurulus uygun
oldugunda asadidakileri belirlemelidir;

a. Urtin icin kalite hedefleri ve sartlar,

b. Proseslerin, dokimanlarin olusturulmasi ve Uurlne
6zgl kaynaklarin saglanmasi,

c. Urline 6zgu gerekli dogrulama, gecerli kilma, izleme,
muayene ve deney faaliyetleri ve Urin kabull icin
kriterleri,

d. Gergeklestirme proseslerinin ve bunun sonucu
meydana gelen Urinidn sartlarn karsiladigina dair
kanitlari saglamak icin gereken kayitlar.

Bu planlamanin ciktisi, kurulusun calisma metoduna
uygun bir formda olmalidir.

Kurulus, proseslerindeki faaliyetleri kontrol etmek ve
izlemek amaciyla etkin ve verimli bir plan gelistirmek
icin drunlerin  ve proseslerin anlamh veya kritik
dzelliklerini tanimlar.
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Dikkate alinacak girdi hususlarina 6rnekler asagidakileri
icerir :

— calisanlarin yeterliligi,

— dokUmantasyon,

— donanim kapasitesi ve izleme,

— saglik, guvenlik ve calisma ortami.

Proses girdi sartlarina gore dogrulanmis olan proses
ciktilari, musterilerin ve diger ilgili taraflarin ihtiyaclarini
ve beklentilerini dikkate alir. Dogrulama amaclari
bakimindan, ciktilar, girdi sartlari ve kabul kriterlerine
gore kayit edilir ve degerlendirilir. Bu dederlendirme,
gerekli duzeltici faaliyetleri, dnleyici faaliyetleri veya
prosesin etkinligi ve verimindeki potansiyel
iyilestirmeleri tanimlar. Uriiniin dogrulanmasi,
degiskenligi tanimlamak igin proses icinde icra
yapilabilir.

Kurulusun yonetimi, prosesin, calistirma plani ile tutarl
olmasini saglamak icin, proses performansini periyodik
olarak gbzden gecirir. Bu gdzden gecirme icin basliklara
ornekler asagidakileri icerir :

— prosesin glvenilirligi ve tekrar edilebilirligi,

— potansiyel uygunsuzluklarin tanimlanmasi ve
onlenmesi,

— tasarimin  gelistirme  girdilerinin  ve  ciktilarin
yeterliligi,

— girdilerin ve ciktilarin planlanan hedefler ile tutarhligi,

— iyilestirmeler icin potansiyel, ve

— ¢b6zimlenmemis konular.
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7.2 Musteri ile iliskili prosesler

7.2.1 Uriine bagh sartlarin belirlenmesi
Kurulus;

a. Teslim ve teslim sonrasi faaliyetler icin sartlar da dahil
olmak Uzere musteri tarafindan belirtiimis olan
sartlari,

b. Mlsteri tarafindan beyan edilmeyen ancak belirtilen
veya bilinen ve amaclanan kullanim icin gerekli olan
sartlari,

c. Urtinle ilgili yasal ve mevzuat sartlarini,

d. Kurulus tarafindan belirlenen ilave sartlari,

belirlemelidir.

7.2.2 Uriine bagh sartlarin gézden gecirilmesi

Kurulus, Grine bagh sartlari gozden gecgirmelidir. Bu
gbzden gecirme, kurulusun miusteriye Urini saglamayi
taahhit etmesinden 6nce (mesela; tekliflerin verilmesi,
sOzlesmelerin veya siparislerin kabull, sbzlesme veya
siparisteki degisikliklerin kabull sirasinda) yapilmal ve,

. Urlin sartlarinin tarif edilmis olmasini,

. Onceden ifade edilenlerden farkli olan sézlesme veya
siparis sartlarinin ¢6zimlenmesini,

c. Kurulusun tarif edilmis sartlari karsilama yeterliligine

sahip olmasini saglamaldir.

O o

G6zden gecirme sonuclarinin  kayitlarnn ve gdzden
gecirmeden kaynaklanan faaliyetler strdlurilmelidir.
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Musterinin  sartlarini  dokimante edilmis beyanini
saglamadigi durumlarda, mdusteri sartlari, kabulden
once kurulus tarafindan teyit edilmelidir.

Uriin sartlar degistiginde, kurulus, ilgili dokiimanlarin
tadil edilmis ve ilgili personelin bu degisiklikten
haberdar edilmis olmasini saglamalidir.

Not - Bazi durumlarda, mesela internet ortaminda
satis ta

oldugu gibi, resmi bir géozden gecirme, her siparis igin
pratik degildir. Onun yerine gbzden gecirme, Urin ile
ilgili bilgileri ( kataloglar veya reklam malzemeleri gibi)
kapsayabilir.

7.2.3 Misteri ile iletisim

Kurulus, asaqgidakilerle ilgili olarak mdusterileri ile
iletisim icin etkin dlUzenlemeleri belirlemeli ve
uygulamahdir:

a. Urtn bilgisi,

b. Tadiller de dahil olmak zere, basvurular,
sOzlesmeler veya siparis alimi,

c. Misteri sikayetleri de dahil olmak tGzere musteri geri
beslemesi.
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7.3 Tasarim ve gelistirme

7.3.1 Tasarim ve gelistirme planlamasi
Kurulus, Grdnin tasarimini ve gelistirilmesini planlamall
ve kontrol etmelidir.

Tasarim ve gelistirme planlamasli asamasinda, kurulus
asagidakileri tayin etmelidir.

a. Tasarim ve gelistirme asamalarini,

b. Her tasarim ve gelistirme asamasina uygun olan
gbzden gecirme, dogrulama ve gecerli kilmayi,

c. Tasarim ve gelistirme icin sorumluluklari ve yetkileri.

Kurulus, etkin iletisimi ve sorumluluklarin acikca
belirlenmesini saglamak igin tasarim ve gelistirmenin
icinde vyer alan farkli gruplar arasindaki ara yuzleri
yoénetmelidir.

Planlama c¢iktisi, uygun oldugunda, tasarim ve
gelistirme ilerledikge glncellestirilmelidir.

Urtinler veya prosesler tasarimlanir ve gelistirilirken,
ybnetim, sadece temel performanst ve fonksiyonu
Uzerinde degil mdisteriler ve diger ilgili taraflarca
beklenen Urin ve proses performansini karsilamak igin
katkida bulunan butan faktorler Uzerinde de vyeterli
olunmasini saglar. Mesela, kurulus Omir c¢evrimi,
glvenlik ve saglik, test edilebilirlik, kullanilabilirlik,
kullanici dostlugu, bagimhlik, sireklilik, ergonomi,
cevre, Urinun atilmasi ve tanimlanmis riskleri dikkate
alir.
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YOonetim, ayrica drinlerin kullanicilart ve kurulusun
prosesleri icin potansiyel riski tanimlamak ve azaltmak
amaciyla tedbirlerin alinmasini saglamakta sorumluluk
sahibidir. Risk degerlendirmesi, (rinlerde veya
proseslerde muhtemel basarisizlik veya hatalarin
gorilme olasiligi ve bunlarin etkisini degerlendirmek
amaciyla yapilir.

Degerlendirmenin  sonuglari, tanimlanmis riskleri
azaltmak amaciyla o6nleyici faaliyetleri tarif etmek ve
gelistirmek icin kullanilir. Tasarim ve gelistirmenin risk
degerlendirmesi icin araclara oOrnekler asadidakileri
icerir :

— tasarim hata modlari ve etki analizleri,
— hata agaci analizi,

— guvenilirlik tahmini,

— iliski diyagramlari,

— siralama teknikleri, ve

— simulasyon teknikleri.

7.3.2 Tasarim ve gelistirme girdileri

Urtin sartlan ile ilgili girdiler belirlenmeli ve kayitlar
muhafaza edilmelidir. Bu girdiler asagidakileri
icermelidir:

. Fonksiyon ve performans sartlari,

. Uygulanabilen yasal ve mevzuat sartlari,

c. Uygulanabildiginde 6nceki benzer tasarimlardan elde
edilen bilgi,

d. Tasarim ve gelistirme icin esas olan diger sartlari.

o o
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Bu girdiler, yeterlilik bakimindan gézden gecirilmelidir.
Sartlar, tam, tek anlamli olmali ve birbiri ile celiskili
olmamaldir.

Ornekler asagidakiler gibidir :

a)asadida verilenler gibi dis girdiler :

— mausteri veya pazar yeri ihtiyaclar ve beklentileri,

— diger ilgili taraflarin ihtiyaclari ve beklentileri,

— tedarikginin katkilari,

— saglam tasarim ve gelistirmeyi basarmak icin
kullanici girdisi,

— ilgili yasa ve mevzuat sartlarinda degisiklikler,
uluslararasi veya ulusal standardlar

b)asaglda verilenler gibi ic girdiler :

— politikalar ve hedefler,

— prosesin ciktilarini alanlar dahil kurulustaki insanlarin
ihtiyaclar ve beklentileri,

— teknolojik gelistirmeler,

— tasarim ve gelistirmeyi yapan insanlar icin yeterlilik
sartlari,

— gecmis tecrubelerden gelen bilgi geri beslemesi,

— mevcut prosesler ve Urunler Uzerinde kayitlar ve
veriler

— diger proseslerden gelen ciktilar.

c) Emniyet, dizgin fonksiyonlandirma ve bakimda cok
onemli  olan prosesler  veya drinlerin bu
karakteristiklerini tanimlayan asagidaki gibi girdiler :

— calistirma, tesis etme ve uygulama,

— depolama, tasima ve teslimat,

— fiziksel parametreler ve cevre ve

— Uurdnlerin elden cikarilmasi igin sartlar.

Sayfa 120/ 148




YEREL YONETIMLERDE UYGULAMALI KALITE YONETIM SISTEMI

7.3.3 Tasarim ve gelistirme ciktilari

Tasarim ve gelistirme ciktilari, tasarim ve gelistirme
girdisine karsi dogrulamayi saglayabilecek bir formda
temin edilmeli ve dagitimdan énce onaylanmalidir.

Tasarim ve gelistirme ciktilari;

a. Tasarim ve gelistirme icin girdi sartlarini karsilamali,

b. Satin alma, Uretim ve hizmet sunumu igin uygun
bilgiyi saglamal,

c. Urtin kabul kriterlerini icermeli veya atif yapmali,

d. Bir Gridndn gtvenli ve uygun kullanimi icin esas olan
urdn ozelliklerini belirtmelidir.

Cikti, planlanan sartlar bakimindan dogrulama ve
gecerli kilmay! saglamak igin bilgiyi icerir. Tasarim ve
gelistirme ciktilarina drnekler asagida verilenleri igerir :

— proses girdilerinin proses ciktilar ile mukayesesini
gbsteren veriler,

— kabul kriterleri dahil Grtn 6zellikleri,

— proses Ozellikleri,

— malzeme 6zellikleri,

— deney oOzellikleri,

— egitim sartlari,

— kullanici ve musteri bilgileri,

— satin alma sartlari

— niteleme deneylerinin raporlari.

Tasarim ve gelistirme ciktilari, ciktilarin proses ve Urin
icin sartlari etkin ve verimli olarak karsiladigina delil
saglamak amaciyla girdilere gére gézden gegirilir.
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7.3.4 Tasarim ve gelistirmenin gozden
gecirilmesi

Uygun asamalarda, tasarim ve gelistirmenin sistematik
gbzden gecirilmesi, asagida verilen amaclar icin planli
dizenlemelere uygun olarak gerceklestirilmelidir:

a. Sartlarin karsilanmasinda, tasarim ve gelistirme
sonugclarinin yeterliliginin degerlendirilmesi,

b. Herhangi bir problemin belirlenmesi ve gerekli
dizeltici faaliyetlerin énerilmesi.

Bu gb6zden gecirme faaliyetine katilanlar, g&ézden
gecirilmekte olunan tasarim ve gelistirme asamalari ile
ilgili fonksiyonlarin temsilcilerini de icermelidir. Gdzden
gecirme sonuclarinin ve gerekli faaliyetlerin kayitlari
muhafaza edilmelidir.

Bu gibi gbzden gecirmeler icin basliklara ornekler
asagidakileri icerir :

— tasarim ve gelistirme konularini gerceklestirmek igin
girdinin yeterliligi,

— planlanan tasarim ve gelistirme prosesinin ilerlemesi,

— dogrulama ve gecerli kilma hedeflerine ulasiimasi,

— drdn kullanimindaki potansiyel zararlarin veya hata
modlarinin degerlendirilmesi,

— Urdn performansi hakkinda émur ¢cevrimi verileri,

— tasarim  ve  gelistirme  prosesleri  slresince,
degisikliklerin kontroli ve bunlarin etkisi,

— problemlerin tanimlanmasi ve ¢ozlulmesi,

— tasarim ve gelistirme prosesi iyilestirmesi igin
firsatlar,

— Urdnun cevre Uzerinde potansiyel etkisi.
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7.3.5 Tasarim ve gelistirme dogrulamasi

Tasarim ve gelistirme ciktilarinin tasarim ve gelistirme
girdi sartlarini karsilamasi icin planli didzenlemelere
uygun olarak dogrulama vyapilmaldir. Dogrulama ve
gerekli faaliyetlerin sonucglarinin kayitlari muhafaza
edilmelidir.

Tasarim ve gelistirme prosesinin giktisi icin dogrulama
faaliyetlerine 6rnekler asagidakileri icerir :

— girdi sartlarinin prosesin ciktisiyla mukayesesi,

— alternatif tasarim ve gelistirme hesaplari gibi
karsilastirma metotlari,

— benzer Urlnlere gore degerlendirme,

— 0zel girdi sartlan ile uygunlugu kontrol icin deney
yapma, simulasyonlar veya denemeler, ve

— gecmis proses deneyiminden alinan derslere goére
degerlendirme (uygunsuzluklar ve yetersizlikler gibi).

7.3.6 Tasarim ve gelistirmenin gecgerli kilinmasi (gecerliligi)
Nihai drlGnin belirlenmis veya amaglanan kullanim veya uygulama sartlarini
karsilayacak yeterlilikte olmasini saglamak icin planlanan dizenlemelere gore tasarim
ve gelistirme gecerliligi yapilmalidir.

Uygulanabildigi yerlerde, gecerli kilma, Grindn tesliminden veya uygulanmasindan 6nce
tamamlanmis olmalidir. Gegerli kilma sonuclarinin kayitlari muhafaza edilmeli ve gerekli
faaliyetler ytratidlmelidir.

Tasarim ve gelistirme proseslerinin c¢iktisinin gecerli
kilinmasi; basarili kabul icin ve musteriler, tedarikciler,
kurulustaki kisiler ve diger ilgili taraflarca kullanim
bakimindan 6nemlidir.

Etkilenen taraflarca katillm, gercek kullanicilara arac
olarak asagida verilenler ile ciktinin degerlendirilmesine
izin verir:
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— kurma, tesis veya uygulama oOncesi mulhendislik
tasarimlarinin gegerli kilinmasi,

— tesisten veya kullanimdan 6nce yazilim ciktilarinin
gecgerli kilinmasi ve

— kapsamli  bir giristen 0©6nce hizmetlerin gecerli
kilinmasi.

7.3.7 Tasarim ve gelistirme degisikliklerinin
kontrolu

Tasarim ve gelistirme degisiklikleri tanimlanmali ve
kayitlari  muhafaza edilmelidir. Bu  degisiklikler
uygulamaya konulmadan 0©Once gdzden geciriimeli,
dogrulanmali ve uygun oldugunda gecerli kilinmali ve
onaylanmalidir. Tasarim ve gelistirme degisiklikleri,
onceden teslim edilmis UGrdn ve Urdnd olusturan
parcalar uzerindeki degisikliklerin etkisinin
degerlendirilmesini de icermelidir .

Degisikliklerin gbzden gecirilmesi ve gerekli faaliyetlerin
sonugclari ile ilgili kayitlar muhafaza edilmelidir.

7.4 Satin alma

7.4.1 Satin alma prosesi

Kurulus, satin alinan G4rdndn, belirtilen satin alma
sartlarina uygunlugunu saglamahdir. Tedarikgiye ve
satin alinan Urine uygulanan kontrolin tipi ve icerigi,
satin alinan urdndn bir sonraki urdn
gerceklestirimesine olan etkisine veya nihai drine
bagimli olmahdir.

Tedarikgiler ile elektronik baglantilarin  kullanimui,
sartlarin iletisimini en uygun hale getirmek amaciyla
dikkate alinir.
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Kurulusun etkin ve verimli performansini saglamak igin,

yonetim satin alma proseslerinin asadidaki faaliyetleri

icine almasini saglar :

— ihtiyaclarin  ve satin alinan Grdn 06zelliklerinin
zamaninda, etkin ve dogru tarif edilmesi;

— urun performansi, fiyat ve teslimat dikkate alinarak,
satin alinan Grdnidn maliyetinin dederlendirilmesi;

— satin alinan dridnlerin dogrulanmasi igin kurulusun
ihtiyaclarn ve kriterler;

— tek olan tedarikcinin prosesleri;

— hem tedarik¢ci hem de ortak duzenlemeleri igin,
s6zlesme idaresinin dikkate alinmasi;

— satin alinan uygun olmayan Uurdnler igin garanti
kapsaminda degistirme;

— destek (lojistik) sartlar;

— Urdn tanimlamasi ve izlenebilirlik;

— Urdnuin muhafazasi;

— kayitlar dahil dokimantasyon;

— sartlardan sapan satin alinan Grintn kontrol(;

— tedarikcinin mahalline (tesislerine) ulasim;

— Urdn teslimati, tesis veya uygulama gecmisi;

— tedarikgi gelisimi;

— satin  alinan Grdn ile birlikte gelen risklerin
tanimlanmasi ve azaltiimasi.

Kurulus, tedarikgilerini, kurulus sartlarini karsilayan Grin sadlama yetenedi temelinde
dederlendirmeli ve secmelidir. Segme, dederlendirme ve tekrar dederlendirme igin
kriterler olusturulmalidir. Dederlendirme sonuclari ve bu dederlendirme sonucu olarak
ortaya cikan gerekli faaliyetlerin kayitlari muhafaza edilmelidir.

Tedarikci kontrol prosesine girdiler igin oOrnekler
asagidakileri icerir :

— ilgili tecribenin dederlendirilmesi,
— rakiplere gore tedarikcilerin performansi,
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satin alinan  Grdnudn  kalitesi, fiyat, teslimat
performansi ve problemlere cevaplarin gdzden
gecirilmesi,

tedarikci yonetim sistemlerinin tetkikleri ve istenen
drtnlerin etkin ve verimli olarak bir takvim dahilinde
saglamadaki potansiyel kapasitesinin
degerlendirilmesi,

tedarikci referanslari ve mdusteri tatmini hakkinda
bulunabilir verilerin kontrold,

arzulanan tedarik ve Dbirlikte c¢alisma periyodu
sliresince tedarikginin faaliyette olmasini saglamak
amaciyla finansal degerlendirme,

arastirmalar, alintilar ve teklifler igin tedarikgi cevabi,
tedarikci hizmeti, tesis ve destek kabiliyeti ve sartlar
icin performans gecmisi,

tedarikcinin ilgili yasa ve mevzuat sartlan ile
uygunluk icinde olmasi ve bunlar hakkinda bilgi
sahibi olmasi,

yerlesimler ve kaynaklar dahil, tedarikginin lojistik
yetenedi,

tedarikginin halk arasinda kabull gibi tedarikginin
toplumdaki yeri ve rold.

7.4.2 Satin alma bilgisi
Satin alma bilgisi, satin alinacak Grind aciklamal ve
uygun oldugu yerlerde, asagidakileri icermelidir:

a. Urtin onayi, prosedirler, proses ve donanimlar icin

sartlari,

b. Personelin niteligi icin sartlari,
c. Kalite yonetim sistemi sartlari.

Kurulus, tedarikcilere iletiimeden 6nce belirlenmis satin
alma sartlarinin yeterliligini saglamalidir.

7.4.3 Satin alinan iriiniin dogrulanmasi
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Kurulus, satin alinan Grindn belirtilmis satin alma
sartlarini karsilamasini saglamak icin muayene ve diger
gerekli faaliyetleri olusturmali ve uygulamalidir.

Kurulus veya onun musterisi, tedarikcinin yerinde
dogrulama yapmak istediginde, kurulus satin alma
bilgisinde, talep edilen dogrulama dizenlemelerini ve
drdnin serbest birakilma metodunu belirtmelidir.

7.5 Uretim ve hizmetin saglanmasi
(sunulmasi)

7.5.1 Uretim ve hizmet saglamanin kontrolii

Kurulug, kontrolli kosullar altinda Uretim ve hizmet sadlamay! planlamali ve
ylritmelidir. Kontrolli kosullar, uygulanabildiginde;

a. Urliniin Ozelliklerini aciklayan bilgilerin
bulunabilirligini,
b. Gerekli oldugunda, calisma talimatlarinin

bulunabilirligini,
c. Uygun donanimin kullanimini,
d. Izleme ve ©6lcme cihazlarinin bulunabilirligini ve
kullanimini,
e. Izleme ve élcmenin uygulanmasini,
Serbest birakma, teslimat ve teslimat sonrasi
faaliyetlerin uygulanmasini,

_—h

kapsamalidir.

— atigin azaltilmasi,

— calisanlarin egitimi,

— bilgilerin duyurulmasi ve kayit edilmesi,
— tedarikgi yeteneginin gelistirilmesi,

— alt yapinin iyilestirilmesi,
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— problemlerin 6nlenmesi,
— proses metotlar ve proses udrunu, ve
— g6zleme metotlar

7.5.2 Uretim ve hizmet saglanmasi icin
proseslerin gecerliligi

Kurulus, elde edilen ciktinin, bir sonraki izleme ve
O0lcme ile dogrulanamadigi yerlerde, Uretim ve hizmet
saglama prosesini gecerli kilmalidir. Bu, sadece Urin
kullanima girdikten veya hizmet verildikten sonra
kusurlarin goérinir oldugu durumlardaki her prosesi
icerir,

Gegerli kilma, bu proseslerin planlanmis sonuglarinin
elde edilme yetenegini gostermelidir;

Kurulus, uygulanabilir oldugunda asagidakiler de dahil
olmak lzere bu prosesler icin dlizenlemeler yapmalidir:

a. Bu proseslerin gb6zden geciriimesi ve onaylanmasi
icin tanimlanmis kriterler,

. Donanimin ve personelin yeterliliginin onaylanmasi,
Belirli metotlarin ve prosedirlerin kullaniimasi,

. Kayitlar icin sartlar,

. Yeniden gecerli kilma.

= Welley

7.5.3 Tanimlama ve izlenebilirlik

Uygun durumlarda, kurulus, Griand, Grin gergeklestiriimesi boyunca uygun vyollarla
tanimlamalidir.

Kurulus, Urin durumunu izleme ve 0Olgcme sartlarina
go6re tanimlamalidir.
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Izlenebilirlik bir sart oldugunda, kurulus, Urind tek
olarak, kontrol ve kayit etmelidir.

7.5.4 Miisteri mahl (varhgi)

Kendi kontrolli altinda oldugu slrece veya kullanildigi
sirece, kurulus musteri malina dikkat gdstermelidir.
Kurulus, kullanim icin veya Uurdin olusturmak UGzere
birlestirmek icin saglanan mdusteri malini, tanimlamali,
dogrulamali, korumali ve givenligini saglamaldir.
Herhangi bir mdisteri mal kaybolursa, zarar goérurse
veya kullanim icin uygun olmayan halde bulunursa, bu
durum mauasteriye bildirilmeli ve kayitlar muhafaza
edilmelidir.

— bir Grine dahil edilmesi icin tedarik edilen icerikler ve
bilesenler,

— tamir, bakim veya derece ylkseltme icin tedarik
edilen Grdn,

— miusteri  tarafindan  dodrudan tedarik edilen
ambalajlama malzemeleri,

— depolama gibi servis islemleri ile tasinan mdusteri
malzemeleri,

— mausteri adina saglanan hizmetler, misteri malinin
uclncu bir tarafa aktariimasi gibi, ve

— muasterinin  fikri mah (6zellikler, c¢izimler ve mal
sahipligine ait bilgiler dahil).

7.5.5 Uriiniin korunmasi

Kurulus, ic proses siresince ve amaclanan teslimatin
yerine ulasmasina kadar drdndn  uygunlugunu
muhafaza etmelidir. Bu muhafaza, tanimlamayi,
tasimayi, ambalajlamayi, depolamayr ve korumayi
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icermelidir. Muhafaza, Grinu teskil eden parcalara da
uygulanmahdir.

7.6 Izleme ve olcme cihazlarinin
kontroli

Kurulus, taahhit edilen izleme ve 6lgcmeyi ve bunun igin
gereken izleme ve d6lgme cihazlarini belirlemelidir.

Kurulus, izleme ve o&lcmelerin vyapilabilmesini ve
bunlarin izleme ve 06lcme sartlan ile tutarlh olmasini
saglayacak prosesleri olusturmalidir.

Gerekli oldugunda, gecerli sonuglarin saglanmasi igin
O0lcme techizati ;

a. Belirli araliklarla kalibre edilmis veya dogrulanmis
olmali veya kullanilmadan ©Once uluslararasi veya
ulusal referans 6lcme standardlarina gore izlenebilir
olmalidir; bu tipte referans 6lcme standardlarinin
bulunmadigi yerlerde, kalibrasyon veya dogrulamada
“esas alinan hususlar” kaydedilmelidir,

b. Gerekli oldugunda, ayar edilmis veya yeniden ayar
edilmis olmalidir,

c. Kalibrasyon durumunun tayin edilmis olmasini
saglamak icin tanimlanmis olmahdir,

d. Olcme sonuclarini gecgersiz kilacak ayarlardan
korunmus olmalidir,

e. Tasima, bakim ve depolanma sirasinda hasar ve
bozulmalara karsi korunmus olmalidir.

Ek olarak, kurulus, techizatin sartlara uygun olarak
bulunmadiginda, daha ©Onceden vyapilmis ©Olcme
sonucglarinin  gecerliligini  dederlendirmeli ve bu
sonucglarin  gecerliligini  kaydetmelidir. Kurulus, bu
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durumda etkilenen techizat ve urin hakkinda uygun
tedbiri almalidir. Kalibrasyon ve dogrulama sonuglarinin
kayitlari muhafaza edilmelidir.

Belirli sartlarin izlenmesinde ve dlgllmesinde bilgisayar
yaziimi kullanildiginda, amacglanan uygulamayi yerine
getirme vyetenegi teyit edilmelidir. Bu islem ilk
kullanimdan once yapilmali ve gerektiginde yeniden
teyit edilmelidir.

8 OLCME, ANALIZ VE IYILESTIRME

8.1 Genel
Kurulus, asadidakiler icin gerekli olan izleme, olcme,
analiz ve gelistirme prosesini planlamali ve

uygulamalidir.

. UrGindin uygunlugunu gdstermek,

Kalite yonetim sisteminin uygunlugunu saglamak,

c. Kalite ybnetim sisteminin  etkinligini  sirekli
iyilestirmek.

O o

Bu, istatistiksel teknikler de dahil olmak uzere,
uygulanabilir metotlarin tayin edilmesini ve bunlarin
genisletilmis kullanimini da kapsamalidir.

8.2 Izleme ve dlcme

8.2.1 Miusteri memnuniyeti

Kalite yonetim sistemi performansinin 6lgmelerinden biri olarak, kurulus, miisteri sartlarin1 ne dereceye kadar
kargilayip karsilamadigi hakkindaki miusteri algilamasi ile ilgili bilgiyi izlemelidir. Bu bilgiyi elde etmek ve
kullanmak icin metotlar belirlenmelidir.
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Musteri ile ilgili bilgilere 6rnekler asagida verilenleri icerir

— musteri ve kullanici arastirmalari,

— Urdn sartlar hakkinda geri besleme,
— musteri sartlan ve s6zlesme bilgileri,
— pazar ihtiyaclari,

— hizmet teslimati verileri,

— rekabetle ilgili bilgiler.

Yonetim, musteri tatmininin 6lgilmesini hayati bir arac
olarak kullanilir. Mlsteri tatmininin geri beslemesinin
talep edilmesi, Olglilmesi ve izlenmesi icin kurulusun
prosesi sirekli bir temelde bilgi saglar.

Bu proses, druandn fiyatt ve teslimatinin yaninda,
sartlara uygunlugu, mdusterilerin ihtiyaclarini  ve
beklentilerini karsilamayi da gdz onidnde tutar.

Kurulus, musteri tatmini bilgilerini olusturur ve kullanir,
gelecekteki ihtiyaclari kapsamak amaciyla da musteriler
ile birlikte calisir. Kurulus, misterinin sesine etkin ve
verimli olarak kulak vermek amaciyla prosesler planlar
ve olusturur. Bu prosesler icin planlama, bilgi
kaynaklari dahil veri - toplama metotlarini, toplama
isinin sikhigini, ve veri-analizi gozden gecgirmesini tarif
eder ve uygular. Mdusteri tatmini hakkinda Dbilgi
kaynaklarina érnekler asagida verilenleri igerir :

— mausteri sikayetleri,

— mousteriler ile dogrudan iletisim,

— anketler ve arastirmalar,

— verilerin tedarikci tarafindan toplanmasi ve analizi,
— odak gruplar,

— mausteri kuruluslarindan gelen raporlar,

— degdisik medyalardaki raporlar,
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— sektoér ve endulstri calismalari.

8.2.2 Ic tetkik
Kurulus, kalite yonetim sisteminin;

a. Planlanmis dizenlemelere, bu standardin sartlarina
ve kurulus tarafindan olusturulan kalite ydnetim
sartlarina uydugunu,

b. Etkin olarak uygulandigini ve sirdirildiging, teyit
etmek icin planli aralklarla i¢c tetkikler vyerine
getirilmelidir,

Bir tetkik programi, gecmis tetkiklerin sonuclari da dahil
olmak Uzere, tetkik edilecek alanlarin ve proseslerin
onem ve durumlarn dikkate alinarak planlanmaldir.
Tetkik kriterleri, kapsami, sikligi ve metotlar tarif
etmelidir. Tetkikcilerin secimi ve uygulanan tetkik,
tetkik  prosesinin  objektifligini ~ve  tarafsizlidini
sadlamalidir.  Tetkikgiler  kendi islerini  tetkik
etmemelidir.

Tetkiklerin planlanmasi ve yerine getirilmesi, sonuglarin
rapor edilmesi, kayitlarin muhafaza edilmesi icin

sorumluluklar ve sartlar dokiimante edilmis bir
prosediir icinde tarif edilmelidir.

Tetkik edilmekte olan alandan sorumlu ydnetim, tespit
edilmis uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin
ortadan kaldirilmasi icin gecikmeksizin tedbirler
alinmasini  saglamalidir. Takip faaliyetleri, alinan
tedbirlerin dogrulanmasi ve dodgrulama sonuglarinin
raporlanmasini da kapsamalidir.
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Ic tetkik ile dikkate alinan hususlara érnekler asadida
verilenleri igerir :

— proseslerin etkin ve verimli uygulanmasi,

— surekli iyilestirme icin imkanlar,

— proseslerin yeterliligi,

— istatistiksel tekniklerin etkin ve verimli kullanimi,

— bilgi teknolojisinin kullanimi,

— kalite maliyet verilerinin analizi,

— kaynaklarin maliyet verilerinin analizi,

— proses ve Urun performans sonuclari ve beklentileri,
— performans 6lgmesinin yeterliligi ve dogrulugu,

— iyilestirme faaliyetleri,

— ilgili taraflar ile iliskiler.

8.2.3 Proseslerin izlenmesi ve oOlglulmesi

Kurulus, gerektiginde kalite yonetim sistemi
proseslerinin  Olgllmesi ve izlenmesi icin uygun
metotlarit uygulamalidir. Bu metotlar, planlanmis
sonuglari elde etmeye yonelik proseslerin yetenegini
gOstermelidir. Planlanmis sonuclar basarilamadiginda,
Grinin uygunlugunu saglamak igin gerektiginde,
didzeltmeler ve dlzeltici faaliyetler yapilmalidir.

Proses performans oGlgmeleri, dengeli bir halde, ilgili
taraflarin ihtiyaclarini ve beklentilerini kapsar. Ornekler
asagidakileri icerir :

— yeterlilik,
— reaksiyon zamani,
— gevrim suresi veya kesilme zamani,
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— bagimhhgin olgilebilir konulari,

— verim,

— kurulusun calisanlarinin etkinligi ve verimi,
— teknolojilerin kullaniimasi,

— atigin azaltiimasi,

— maliyetin kapsami ve dasurilmesi.

8.2.4 Uriiniin izlenmesi ve dlgiilmesi

Kurulus, Urin sartlarinin yerine getirildigini dogrulamak
icin Grinun karakteristiklerini izlemeli ve 6lgmelidir. Bu
dogrulama drin gerceklestirme prosesinin  uygun
asamalarinda planlanan dizenlemelere gore
gerceklestirilmelidir.

Kabul kriterlerinin uygunlugu ile ilgili kanitlar muhafaza
edilmelidir. Kayitlar, Uurindn serbest birakilmasinda
yetkili kisi / Kkisileri gdstermelidir. Urinin serbest
birakilmasi ve hizmetin sunumu, planh dizenlemelerin
tatmin edici olarak tamamlanmasina kadar ve yetkili
personel tarafindan ve mumkin oldugunda mdusteri
tarafindan onaylanmadikca, yapiimamalidir.

8.3 Uygun olmayan urunun kontrolu

Kurulus, belirlenen sartlara uymayan urtntn, yanhslikla
kullaniminin veya teslimatinin Oonlenmesi icin
tanimlanmasini  ve kontrol edilmesini saglamaldir.
Kontroller ve uygun olmayan urtnle ilgili sorumluluk ve

yetkiler, dokiimante edilmis bir prosedir icinde tarif
edilmelidir.

Kurulus, uygun olmayan Urin0; asagidaki yollardan biri
veya birden fazlasi ile tedbir almalidir.
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a. Tespit edilen uygunsuzlugu gidermek icin tedbir
alinmasi yolu ile ,
b. Uygun olmayan urindn kullanimi, serbest birakilmasi

veya kabuli icin  yetkili personelin veya
uygulanabildiginde musterinin izini ile,
c. Urdndn asil amacglanan kullanimini veya

uygulanmasini engellemek icin gerekli dnlemlerin
alinmasi ile ele almahdir.

Uygunsuzluklarin yapisi ve uygunsuzluklardan sonra
alinan takip tedbirlerine ait kayitlar, alinan izinlerin
kayitlari da dahil olmak lGzere, muhafaza edilmelidir.

Uygun olmayan  Urin  dlzeltildiginde, sartlara
uygunlugunu gostermek icin Gridn yeniden dogrulamaya
tabi tutulmalidir.

8.4 Veri analizi

Kurulus, kalite yonetim sisteminin etkinligini ve
uygunlugunu gostermek ve kalite yonetim sisteminin
etkinliginin surekli iyilestirilmesinin nerelerde
yapilabilecedini dederlendirmek icin uygun verileri
belirlemeli, toplamali ve analiz etmelidir. Bu analiz,
izleme ve o6lcme sonuglarindan cikan ve diger ilgili
kaynaklardan cikan verileri kapsamaldir.

Veri analizi asagidakilerle ilgili bilgi saglamaldir.

a. Milsteri memnuniyeti,

b. Urlin sartlarina uygunluk,

c. Onleyici faaliyet icin firsatlar da dahil olmak uzere,
proseslerin ve Urlnlerin 6zellikleri ve egilimleri,

d. Tedarikgiler.
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8.5 Ilyilestirme

8.5.1 Sirekli iyilestirme

Kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini, tetkik
sonuclarini, verilerin _analizini, duzeltici ve 0&nleyici
faaliyetleri ve yonetimin gbézden gecirmesi yolu ile kalite
yonetim sisteminin etkinligini strekli iyilestirmelidir.

Bir kurulusun stratejik hedefi, kurulusun performansini
ve ilgili taraflarinin faydasini artirmak amaciyla,
proseslerin surekli iyilestirilmesi olmalidir.

Surekli proses iyilestirmesi yapmak icin iki temel yol
vardir:

a. Mevcut proseslerin tadili ve iyilestirmesine veya yeni
proseslerin uygulanmasina vyol acan ilk adim
projeleri; bunlar genellikle rutin islemler disinda
capraz-fonksiyonel takimlar tarafindan
gerceklestirilir.

b. Calisanlar tarafindan mevcut prosesler icinde yapilan
klicik asama suregelen iyilestirme faaliyetleri

Ilk adim projeleri, genellikle, mevcut proseslerin anlamli

yeniden-tasarimi ile ilgilidir ve asagidakileri icerir :

— hedeflerin tarifi ve iyilestirme projesinin hatlari,

— mevcut prosesin  analizi ve degisiklik igin
gerceklestirme imkanlari,

— proseste iyilestirmenin tarifi ve planlanmasi,

— iyilestirmenin uygulanmasi,

— proses iyilestirmesinin dogrulanmasi ve gecgerli
kilinmasi,
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— alinan dersler dahil, basarilan iyilestirmenin
degerlendirilmesi.

Kritik projeler, proje yonetimi metotlari kullanilarak
etkin ve verimli bir tarzda vyapilir. Degisikligin
tamamlanmasindan sonra, yeni bir proje plani, surekli
iyilestirme ydnetimi icin temel teskil eder.

Kurulusta calisanlar, klcik asama veya slregelen
proses iyilestirmesi icin en iyi fikir kaynadidir ve siklikla
calisma gruplart olarak katilirlar. Klglik-asama
siregelen proses iyilestirme faaliyetleri, etkilerinin
anlasiimasi amaciyla kontrol edilir. Kurulustaki katilimi
saglanmis calisanlar, yetki, teknik destek ve iyilestirme
ile ilgili degisiklikler icin gecerli kaynaklar ile donatilir.

Tanimlanan metotlardan biri ile surekli iyilestirme
asagida verilenler ile iliskilidir:

a. lyilestirme icin neden : (zerinde calisma nedeni not
edilerek, bir proses problemi tanimlanir ve
iyilestirme icin alan secilir.

b. Son durum : mevcut prosesin etkinligi ve verimi
degerlendirilir. Hangi tip problemlerin en sik
meydana geldigini bulmak icin veriler toplanir ve
analiz edilir. Belirli bir problem secilir ve iyilestirme
icin hedefler konulur.

c. Analiz : problemin koékenindeki nedenler tanimlanir
ve dogrulanir.

d. Olasi ¢6zimlerin tanimlanmasi : alternatif ¢éztimler
bulunur. En iyi ¢dzim secilir ve uygulanir; problemin
kokenindeki nedenleri giderecek ve tekerrirden
gelen problemi 6nleyecek bir c6zim gibi.

e. Etkilerin degerlendirilmesi : daha sonra problemin ve
kokenindeki nedenlerin giderilmis oldugunu veya
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etkilerinin azaltilmis oldugunu, ¢6zim Uzerinde
calisildigint  ve iyilestirme icin hedefe ulasiimis
oldugunu teyit eder.

f. Yeni ¢6zimin uygulanmasi ve standardlastirma
eski proses iyilestirilmis proses ile degistirilir, bu
nedenle problem ve tekrardan gelen kodkenindeki
nedenlerin 6nlenmesi ile yapilir.

g. Tamamlanan iyilestirme faaliyeti ile prosesin
etkinliginin ve veriminin degerlendirilmesi:
iyilestirme projesinin etkinligi ve verimi

degerlendirilir ve kurulusun baska vyerlerinde
¢6zumun kullanilmasi icin dikkat sarf edilir.

Iyilestirme icin proses, kalan problemler, gelisen
hedefler ve ilave proses iyilestirmesi icin ¢6zimler
Uzerinde tekrar edilir.

Iyilestirme faaliyetlerinde calisanlarin katiimini ve bilgi

sahibi olmasini kolaylastirmak amaciyla, yo6netim,

asagida verilenler gibi faaliyetleri dikkate alir :

— kucgluk gruplar olusturma ve grup Uyelerince secilen
liderlere sahip olma,

— insanlara kendi isyerlerinin kontroll ve iyilestiriimesi
icin izin verme,

— kurulusun genel kalite yoénetimi faaliyetlerinin bir
parcasi olarak c¢alisanlarin bilgi, deneyim ve
becerilerini gelistirme.
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8.5.2  Duzeltici faaliyet

Kurulus, uygunsuzlugun sebebini gidermek ve tekrarini
onlemek icin tedbirler almalidir. Duzeltici faaliyetler
karsilasilan uygunsuzluklarin etkilerine uygun olmaldir,

Dokiimante edilmis prosediir;

a. Misteri sikayetleri dahil olmak Uzere
uygunsuzluklarin gézden gegirilmesi,

b. Uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi,

c. Uygunsuzluklarin tekrarini onlemek icin alinacak
tedbir ihtiyacinin degerlendirilmesi,

d. Gereken tedbirin belirlenmesi ve uygulanmasi,

e. Alinan tedbirin sonucglarinin kayitlari,

f. Alinan duzeltici tedbirin gbzden gecirilmesi icin,

Sartlan tanimlamak Gzere olusturmahidir.

Dulzeltici faaliyetin takibinde, kurulus, gerekli dlizeltici
faaliyetleri tarif etmek icin bilgilerin kaynaklarini
tanimlar ve bilgi toplar. Tarif edilmis duzeltici faaliyet,
tekrarn 6nlemek amaciyla uygunsuzluklarin nedenlerinin
giderilmesi Gzerinde odaklanir.

Dizeltici faaliyet hususlari icin bilgi kaynaklarina
ornekler asagida verilenleri igerir :

— mausteri sikayetleri,

— uygunsuzluk raporlari,

— i¢ tetkik raporlari,

— yobnetimin gbzden gecgirmesinden gelen ciktilar,
— veri analizi ciktilari,

— tatmin o6lgimleri ciktilari,

— ilgili kalite yonetimi sistemi kayitlari,

— kurulusun insanlari,

— proses odlcimleri, ve

— 0z degerlendirme sonuglari.

8.5.3 Onleyici faaliyetler
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Kurulus, olusmasini 6nlemek amaciyla potansiyel

uygunsuzluklarin sebeplerini gidermek icin tedbirler

almalidir. Onleyici faaliyetler, potansiyel

uygunsuzluklarin etkilerine uygun olmahdir .

Dokiimante edilmis bir prosediir ;

a. Potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin
belirlenmesi,

b. Uygusuzluklarin tekrarint 6nlemek icin gerekli
tedbirlerin degerlendirilmesi,

c. Gerekli faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi,

d. Alinan tedbirlerin sonuclarinin kayitlari,

e. Alinan tedbirlerin yeniden gbzden gecirmesi icin,

sartlari tanimlamak UGzere olusturmalidir.

Onleyici faaliyet hususlari icin bilgi kaynaklarina

ornekler as agida verilenleri igerir :

— hata modu ve etki analizi gibi risk analizi araglarinin
kullanimi,

— musteri ihtiyaclarinin ve beklentilerinin gézden
gecirilmesi,

— pazar analizi,

— yonetimin gbézden gecirmesinin ciktisi,

— veri analizinden gelen ciktilar,

— tatmin dlgmeleri,

— proses dlcmeleri,

— ilgili taraflardan elde edilen bilgi kaynaklarini takviye
eden sistemler,

— ilgili kalite yonetimi sistemi kayitlar,

— gecmis deneyimlerden alinan dersler,

— 0z - degerlendirmenin sonuglari,

- kontrol - disi calistirma sartlarina yaklasma icin erken
uyari saglayan prosesler.
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TERIMLER VE TANIMLAR

Uriin: Bir prosesin sonucudur. Dért genel Giriin kategorisi mevcuttur.
Bunlar;

— hizmetler (mesela, tasimacilik)

— vazilhm (mesela, bilgisayar programi, sdzlik)

— donanim (mesela, motorun mekanik parcasi)

— prosesten gecmis malzemeler (mesela, makine yaqi)

Proje : Baslangic ve bitis tarihleri olan koordine ve
kontrol edilen bir takim faaliyetlerden olusan, belirli
sartlara objektif uygunlugu elde etmek icin yapilan ve
zaman sinirlamalarini, maliyet ve kaynaklari da iceren
benzeri veya esi olmayan tek proses.

Prosediir : Bir faaliyeti veya bir prosesi icra etmek igin
belirlenen yol.

Karakteristik : Ayirt edici 6zellik.

Izlenebilirlik : Dikkate alinan bir seyin gecmisini,
uygulanmasini veya vyerini izleme yetenegi. Dikkate
alinan bir Grdn ise izlenebilirlik;

— malzeme ve pargalarin mensei,

— proses gecmisi ve

— teslimattan sonra Urinlin yeri ve dagitimi ile ilgili
olabilir.

Uygunluk : Bir sartin yerine getirilmesi.
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Uygunsuzluk : Bir sartin yerine getiriimemesi.

Kusur : Amaclanan veya belirlenen bir kullanimla ilgili
bir sartin yerine getirilmemesi.

Onleyici _faaliyet : Potansiyel bir uygunsuzlugun
sebebinin veya diger istenmeyen potansiyel durumlarin
bertaraf edilmesi icin yapilan faaliyet.

Oz degerlendirme: Kurulusun etkinligi, verimi ve
kalite yonetimi sisteminin Uzerine bir goéris veya yargi
ile sonuclanan, dikkatle ddstnulmaus bir
dederlendirmedir. Oz  dederlendirme, genellikle,
kurulusun kendi yénetimi tarafindan gergeklestirilir. Oz
degerlendirmenin  amaci, kurulusun iyilestirilmesi
kaynaklarin toplandigi durumu dikkate alarak kurulusa
gercek - temelli kilavuz saglamaktadir.

Diizeltici faaliyet : Saptanan bir uygunsuziugun
sebebini veya diger istenmeyen durumu yok etmek igin

yapilan faaliyet.

Diizeltme : Saptanan uygunsuzlugu gidermek igin
yapilan faaliyet.

Tekrar _isleme : Uygun olmayan bir Grind sartlara
uygun hale getirmek icin Grin UGzerinde yapilan faaliyet.

Yeniden derecelendirme : Uygun olmayan bir Grinin
derecesinin baslangic sartlarindan farkli olan sartlara
uygun hale getirilmesi icin yapilan derece degisikligi.
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Tamir : Uygun olmayan bir UGrdndn derecesini
amaclanan kullanim icin kabul edilebilir duruma
getirmek icin yapilan faaliyet.

Hurdaya ayirmak : Uygun olmayan bir G4rdnin
Uzerinde baslangicta amaclanan sekilde kullanimini

onlemek icin vyapilan faaliyet. Ornek, yeniden
kazandirmak, imha etmek.

Not - uygun olmayan bir hizmet verilmesi durumunda,
hizmeti durdurarak kullanim onlenir.

Imtiyaz (Ayricalik) : Belirlenmis sartlara uygun
olmayan bir Grdnun kullanilmasina veya serbest
birakilmasina verilen izin.

Sapma izni : Bir uGrdnun gercgeklestirimeden 0&nce
baslangicta belirlenen sartlarindan sapmasi icin verilen
izin.

Dokiman : Bilgi ve onun destekleyici ortami. Ortam;
kagit, manyetik, elektronik veya optik bilgi sayar
disketleri, fotograf veya mastar numune veya bunlarin
birlesimi olabilir.

Sartname : Sartlan belirten dokiman.
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Kalite plani _: Belirli bir projeye, Urine prosese veya
sOzlesmeye hangi prosedurlerin ve ilgili kaynaklarin kim
tarafindan ve ne zaman uygulanacagini belirleyen
doklman.

Kayit : Elde edilen sonuclari beyan eden veya
gerceklestirilen faaliyetin delilini saglayan dokiman.
Kayitlar, izlenebilirligi dokiman haline getirmek icin ve
dogrulamanin, oOnleyici faaliyetin ve dizeltici faaliyetin
delilini saglamak icin, kullanilabilir.

Muayene : Uygun oldugunda 06lcme, deney veya
mastarlama ile gerceklestirilen kanaat ve g6zlem yolu
ile yapilan uygunluk degerlendirmesi.

Deney : Bir veya daha cok karakteristigin bir prosedire
gore tayin edilmesi.

Dogrulama_: Objektif delilin saglanmasi yolu ile
belirlenen sartlarin yerine getirildiginin teyidi.

Gecerlilik : Objektif delil saglamak yolu ile belirli bir
kullanim amaci veya uygulama icin sartlarin yerine
getirildiginin teyidi.

Tetkik : Tetkik delilini elde etmek ve bunu mutabik
kalindigi tetkik kriterlerinin ne dereceye kadar yerine
getirildiklerini tayin etmek amaci ile objektif olarak
degerlendirmek icin, bagimsiz ve dokiimante edilmis bir
proses.
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Olcme : Bir biyukligiin dederini tespit etmek amaciyla
yapilan bir dizi islemdir.

Metroloji : Olcme ile ilgili bir bilim dahdir.

Olcmenin Dogruluk Derecesi : Olcmenin sonucu ile
Olcilenin ( kabul edilen) gercek dederi arasindaki
uyusma yakinhgidir.

Kalibrasyon ( TS 5798 ): Belirli sartlar altinda, bir dlcu
aletinin veya 6lgme sisteminin goOsterdigi dederler ile
Olcllerin bunlara tekabil eden ve bilinen degerleri
arasinda bir takim baglanti kurma islemidir.

Olcii Standardi ( Etalon ) ( TS 5798 ): Mukayese ile

diger Olcme aletlerine aktarmak Uzere bir blylkligin
bir veya birden fazla bilinen degerlerini veya birimini
belirleyen, gerceklestiren , koruyan ve yeniden
olusturan bir 6lcu aleti, sistemi , veya Olcl gerecleridir.
Ornek : 1 Kg kitle etalonu, etalon ampermetre, etalon
mastar sezyum atomu frekans etalonu
Olciim_Belirsizligi : Olciilerin gercek degerini ihtiva
eden tahmini bir degerdir.

Referans Malzeme : Resmen bir etalon olarak kabul
edilmis ve son derece kararl fiziki, kimyevi veya daha
fazlasi ile karakterize edilen bir malzeme veya
maddedir.

Cizelge - ISO 9001:2000 ve IS0 9001:1994 arasindaki
esleme
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ISO 9001:1994

ISO 9001:2000

1 Kapsam 1

2 Hiikiim ifade eden referanslar 2

3 Tarifler 3

4 Kalite sistem sartlari

4.1 Yonetim Sorumlulugu

4.1.1 Kalite politikas1 5.1+53+5.4.1
4.1.2 Organizasyon

4.1.2.1 Sorumluluk ve yetki 5.5.1

4.1.2.2 Kaynaklar 6.1 +6.2.1
4.1.2.3 Yonetim temsilcisi 552

4.1.3 Yonetimin gozden gegirmesi 5.6.1 +8.5.1
4.2 Kalite sistemi

4.2.1Genel 4.1+422
4.2.2 Kalite sistemi prosediirleri 4.2.1

4.2.3 Kalite planlamasi 542+7.1

4.3 Sozlesmenin gozden gecirilmesi
4.3.1 Genel

4.3.2 Gozden gecirme

4.3.3 Sozlesmede degisiklik

524721+722+723
722

4.3.4 Kayitlar 7.2.2
4.4 Tasarim kontrolii

4.4.1 Genel

4.4.2 Tasarim ve gelistirme planlamasi 7.3.1
4.4.3 Kurulusla ilgili ve teknik iliskiler 7.3.1
4.4 .4 Tasarim girdileri 7.2.1+732
4.4.5 Tasarim ciktilart 7.3.3
4.4.6 Tasarimin gozden gecirilmesi 734
4.4.7 Tasarimin dogrulanmasi 7.3.5
4.4.8 Tasarimin gecerliligi 7.3.6
4.4.9 Tasarim degisiklikleri 7.3.7
4.5 Dokiiman ve veri kontrolii

4.5.1 Genel 423
4.5.2 Dokiiman ve veri onay1 ve yayini 423
4.5.3 Dokiiman ve verilerin degisiklikleri 423
4.6 Satm alma

4.6.1 Genel

4.6.2  Taseronlarin degerlendirilmesi 74.1
4.6.3 Satin alma verileri, 7.4.2
4.6.4  Satin alinan iirtiniin dogrulanmasi 7.4.3
4.7 Miisterinin temin ettigi iiriiniin kontrolii 7.54
4.8 Uriiniin tanim ve izlenebilirligi 7.5.3

4.9 Proses kontrol

63+64+751+752

4.10 Muayene ve deney

4.10.1 Genel 7.1 +8.1
4.10.2 Girdi muayene ve deneyleri 743 +824
4.10.3 Proses sirasinda muayene ve deney 824

4.10.4 Son muayene ve deneyler 824

4.10.5 Muayene ve deney kayitlari 7.53+824
4.11 Muayene, 6lcme ve deney techizatinin kontrolii

4.11.1 Genel 7.6

4.11.2 Kontrol prosediirii 7.6

4.12 Muayene ve deney durumu 753

4.13 Uygun olmayan iiriiniin kontrolii

4.13.1 Genel 83

4.13.2 Uygun olmayan iiriiniin incelenmesi ve elden ¢ikarilmasi 83

4.14 Diizeltici ve onleyici faaliyetler

4.14.1 Genel 852 +8.5.3
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4.14.2 Diizeltici faaliyetler 852
4.14.3 Onleyici Faaliyetler 8.5.3
4.15 Tasima, depolama, ambalajlama, muhafaza ve
sevkiyat

7.5.5
4.15.1 Genel 7.5.5
4.15.2 Tasima 7.5.5
4.15.3 Depolama 7.5.5
4.15.4 Ambalajlama 7.5.1
4.15.5 Muhafaza
4.15.6 Sevkiyat
4.16 Kalite kayitlarimin kontrolii 424
4.17 Kurulus ici kalite tetkikleri 822+823
4.18 Egitim 6.2.2
4.19 Servis 7.5.1

4.20 is_tatistiksel Teknikleri
4.20.1 Ihtiyaglarin belirlenmesi
4.20.2 Prosediirler

8.1+823+824+84
8.1+823+824+84
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